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Zikri, (2020) : ”Pengaruh Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Keputusan  
Konsumen Mengggunakan  Jasa Hotel Syariah (Studi Pada 
Tamu Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh)”.  
 
Penelitian ini dilatar belakangi karna adanya penurunan jumlah konsumen 
yang menggunakan Jasa Hotel Mangkuto Syariah. Padahal pihak Hotel telah 
berupaya menerapakan kaidah dan prinsip syariah dalam melakukan pelayanan. 
Begitupun dengan lokasi Hotel yang di nilai sudah cukup stratgis, namun 
kenyataannya belum mampu meningkat jumlah tamu sesuai dengan terget yang 
telah ditetapkan. Oleh sebab itu penulis tertarik melakukan penelitin di Hotel 
Mangkuto syari‟ah untuk mengetahui apa yang menyebebkan turunnya jumlah 
konsumen yang menggunkan jasa Hotel Mangkuto Syariah. Maka permasalahan 
dalam penelitian ini adalah  apakah pelayanan dan lokasi berpengaruh terhadap 
keputusan konsumen untuk menggunakan jasa Hotel Mangkuto Syariah di 
Payakumbuh Sumatra Barat dan bagaimana tinjuan Ekonomi Islam tentang 
pelayanan dan lokasi terhadap keputusankonsumen menggunakan jasa Hotel 
Mankuto Syariah di Payakumbuh Sumatera Barat.  
Penelitian ini bersifat penelitian lapangan. Hotel Mangkuto Syariah 
Payakumbuh beralamatkan di Jl.Jendral Sudirman Payakumbuh Sumatra Barat. 
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Hotel mangkuto syariah 
payakumbuhyaitu sejumlah 4548 didapat dari tabel pertumbuhan konsumen pada 
tahun 2018. Sedangkan dari sampelnya penulis menggunakan rumus slovin dan 
menghasilakan ukuran sampelnya 98 orang. Pengambilan sampel ini 
menggunakan teknik non probability dengan metode accidental sampling. Teknik 
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Observasi, 
Wawancara dan Angket. Sedangkan teknik analisa data yang digunakan adalah 
metode Deskriptif Kuantitatif dengan regresi berganda dan uji hipotesis 
menggunakan SPSS 21.. 
Dari hasil penelitian yang penulis lakukan, bahwa Variabel pelayanan dan 
lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen 
menggunakan Jasa Hotel Syariah (Studi Pada Tamu Hotel Mangkuto Syariah 
Payakumbuh). Tinjauan Ekonomi Syariah tentang pengaruh pelayanan dan lokasi 
terhadap keputusan konsumen menggunakan Jasa Hotel Syariah (Studi Pada 
Tamu Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh) telah sesuai dengan nilai-nilai dasar 
serta intrumental ekonomi Syariah, yaitu dalam melakukan pelayanan, secara 
keseluruhan pihak hotel telah mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan 
kaidah dan dan prinsip-prinsip syariah, namun memang ada beberapa poin lagi 
yang harus di maximalkan, yaitu pihak hotel harus lebih cepat tanggap lagi dalam 
memberikan pelayanan. Untuk lokasi Hotel bisa dinyatkan sudah berada dalam 
kawasan strategis hal ini sesuai dengan strategi bisnis yang di ajarkan Rasulullah. 
Juga dengan lingkungan pihak Hotel bisa menjaga lingkungan dengan baik, yaitu 
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A. Latar Belakang Masalah 
Pada era bisnis saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin 
bertambah ketat. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku 
bisnis untuk dapat memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing 
di dunia pasar. Perusahaan harus dapat untuk mempelajari serta memahami 
kebutuhan para pelanggannya, maka hal tersebut akan memberikan masukan 
penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat 
menciptakaan kepuasaan bagi pelanggannya. Di indonesia perkembangan 
bisnis ekonomi islam saat ini mulai menunjukan peningkatan yang cukup 
menggembirakan mulai dari Perbankan Syariah, Asuransi Syariah, hingga 
Hotel Syariah  cendrung megalami peningkatan pemasukan yang signifikan.
1
 
Dikota payakumbuh sendiri saat ini perkembangan industri perhotelan cukup 
pesat sejalan dengan meningkatnya objek wisata yang terdapat di kota 
tersebut, sehingga membuat banyaknya wisatawan lokal maupun non lokal 
berdatangan. 
Hotel merupakan salah satu bisnis yang bergerak pada sektor jasa 
khususnya  akomodasi, Keputusan Menparpostel No.KM/37/PW.340/MPPT-
86, tentang peraturan usaha dan penggolongan hotel, Bab 1, Ayat (b) dalam 
SK tersebut menyebutkan bahwa : “Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang 
dipergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa 
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penginapan, makanan dan minuman serta jasa penunjang lainnya bagi umum 
dan dikelola secara komersial”. 
2
 
Dahulu fungsi hotel hanya sebagai tempat bermalam bagi konsumen 
yang melakukan perjalanan bisnis atau wisatasan tidak memiliki relasi di 
tempat tujuan, namun seiring berjalannya waktu fungsi hotel mengalami 
peningkatan, sekarang seringkali hotel juga digunakan untuk acara 
pernikahan, rapat perusahaan dan titak jarang pula hotel digunakan untuk 
sarana untuk berakhir pekan bagi kalangan masyarakat menengah atas. Untuk 
perubahan-perubahan ini para pengusaha perhotelan diharapkan tanggap dan 
memiliki respon yang cepat berhubungindustri perhotelan mengalami 
perkembangan yang  pesat sehingga mengakibatkan timbulnya persaingan 
yang ketat. Untuk mempertahankan agar tetap survive ditengah persaingan ini, 
maka pihak hotel  harus berlomba - lomba menawarkan nilai lebih yang dapat 
menarik minat konsumen, karna pada dasarnya setiap konsumen pasti 
menginginkan yang terbaik dalam jasa yang ia beli karena itu adalah haknya.
3
 
Banyak hal yang dapat mempengaruhi maju mundurnya usaha 
perhotelan, salah satunya adalah bagaimana pihak hotel dapat menarik 
pelanggan dan mempertahankan mereka dengan cara memberikan pelayanan 
terbaik agar para tamu puas terhadap layanan yang diberikan. Pelayanan 
konsumen adalah prilaku yang ditunjukkan oleh si penjual sesuai dengan yang 
diinginkan oleh pembeli dalam rangka memuaskan kebutuhan dan 
keinginannya. Dimana sikap yang dibutuhkan dalam pelayanan adalah sopan 
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santun, berpengetahuan dan berusaha, ini bertujuan produk atau jasa menang 
dalam persaingan diera buyer‟s market seperti sekarang.4Menurut Moenir 
pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok 
orang dengan landasan faktor materi melalui sistem, prosedur dan metode 
tertentu dalam rangka memenuhi kepentingan orang lain.
5
 
Pelayanan disini adalah segala macam bentuk pelayanan yang 
diberikan oleh pihak hotel selama tamu atau konsumen tersebut berada 
dihotel, meliputi pelayanan yang diberikan oleh receptionist, bell boy, room 
service, security, cleaning, service, dan lain-lain. Ada dua faktor yang 
mempengaruhi kualitas jasa yaitu expected service dan perceived service. 
Dalam persaingan bisnis sekarang inilayanan merupakan hal yang paling 
penting bagi perusahaan untuk strategi diferensiasi ketika mereka menjual 
produk yang sama. Layanan yang baik akan menyelamatkan makanan yang 
tak enak, sebaliknya hidangan utama yang lezat tidak menjamin dan dapat 
menyelamatkan layanan yang buruk.Hal tersebut membuktikan bahwa 
pelayanan merupakan salah satu aspek yang harus diperhatikan perusahaan, 
agar mampu memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk 
menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang. 
Dalam konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan 
usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa harus lemah lembut 
kepada konsumen. Seperti firman Allah SWT dalam Surah Al-Imran ayat 159 
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yang telah memberikan pedoman kepada mukmin agar berlemah lembutlah 
kepada sesama, yang berbunyi: 
6
 
                      
                             
           
Artinya:  “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah 
lembutlahkepada mereka. Sekiranya kamu bersikap bersikap keras 
lagi berhati kasar, tentulah mereka berjauh diri dari sekelilingmu. 
Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka 
dan bermusyawarah lah dengan mereka pada urusan itu. 
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
bertakwalah kepada Allah . Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertakwa kepada-Nya.” (Qs. Al-Imran : 159). 
 
Dalam ekonomi Islam, kita harus bersikap lemah lembut, dan 
meneerapkan budaya yang baik yaitu dengan tabassum (tersenyum). Dengan 
tersenyum melahirkan cinta, kasih sayang dan orang lain pun khususnya 
konsumen akan merasa lebih dihargai, dan konsumen akan merasa puas dan 
senang.  
Di samping  pelayanan, faktor lokasi hotel sangat berpengaruh pada 
pemilihan tempat menginapdi hotel oleh para konsumen. Memilih lokasi yang 
terletak dikeramaian atau mudah dijangkau oleh calon konsumen dapat 
dijadikan sebagai salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh pemilik usaha, 
karna sesorang maupun sekelompok orang cenderung memilih hotel yang 
berlokasi dekat dengan aktifitasnya. Komponen yang menyangkut lokasi 
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meliputipemilihan lokasi yang strategis (mudah dijangkau), di daerah sekitar 
pusat perbelanjaan, dekat pemukiman penduduk,aman dan nyaman bagi 
pelanggan, serta faktor-faktor yang lainnya.
7
 
Kedekatan hotel dengan beberapa tempat tujuan wisata atau fasilitas-
fasilitas umum akan menjadi nilai lebih bagi perusahaan hotel. Penyedia jasa 
hotel harus benar-benar mempertimbangkan, menyeleksi dan memilih lokasi 
yang responsif terhadap kemungkinan perubahan ekonomi, demografis, 
budaya, persaingan dan peraturan di masa mendatang agar terciptanya 
kepuasan pelanggan dapat memberi beberapa manfaat, diantaranya hubungan 
antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, kemungkinan akan 
mengunjungi ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan dapat 
memberikan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 
menguntungkan pihak Hotel. 
adapun Prinsip dan kaidah syariah pengelolaan hotel syariah 
diantaranya adalah: 
a. Mengutamakan tamu (fal yukrim dhaifan) 
b. Tenteram, damai dan selamat (salam) 
c. Terbuka untuk semua kalangan artinya universal (kaffatan lin-nas) 
d. Rahmatan bagi semua kalangan dan lingkungan (rahmatan lil „alamin) 
e. Penuh kasih sayang (marhamah) 
f. Jujur (siddiq) 
g. Dipercaya (amanah) 
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h. Konsisten (istiqamah)8 
 Hotel yang sesuai dengan prinsip syariah adalah hotel yang dalam 
menyediakan jasa pelayanan penginapan, makan dan minum serta jasa lainnya 
bagi umum, dikelola secara komersial, serta memenuhi ketentuan persyaratan 
yang ditetapkan oleh pemerintah dan tidak bertentangan dengan prinsip-
prinsip syariah. 
Salah satu Hotel Syariah terbaik yang ada di Payakumbuh Sumatra 
Barat adalah hotel Mangkuto Syariah. Hotel ini merupakan hotel bintang tiga, 
yang berdiri dari tahun 1995.Berlokasi di jalan Jendral Sudirman Kelurahan 
Tigo Koto Dibaruah Kecamatan Payakumbuh Utara. Hotel ini memiliki kamar 
berjumlah 48 kamar, tersedia restoran untuk sarapan, makan siang dan makan 
malam. Sesuai dengan konsep syariah, hotel ini menyediakan mushola bagi 
para tamu untuk tetap bisa melaksanakan sholat dikawasan hotel tersebut, 
dansetiap karyawan berpenampilanyang sopan dan menutup aurat. Hotel 
Mangkuto Syariah memiliki jumlah kayawan sebanyak 18 orang. 
Berdasarkan observasi dilapangan pihak hotel melebelkan dirinya 
syariah dan juga diikuti dengan fasilitas yang berbasis syariah. baik dari segi 
layanan dan cara berpakaian karyawan serta makanan yang dihidangkan juga 
bersertifikat halal. 
Alasan pemilihan objek penelitian di Hotel Mangkuto Syariah 
Payakumbuh  karena keberadaan hotel syariah di Payakumbuh bisa dihitung 
dengan jari dimana sebagian besar perhotelan di kota Payakumbuh dikelola 
secara konvensional. Namun selang beberapa tahun terkahir, di tengah 
                                                             





meningkatnya bisnis perhotelan, mengakibatkan tingkat persaingan antar hotel 
semakin tinggi, dan  tentu berimbas pada jumlah pengunjung yang datang ke 
hotel tersebut, terlihat dalam beberapa tahun terkahir , hotel ini terlihat 
mengalami pengurangan jumlah pengunjung. Berikut data yang berhasil 
diperoleh mengenai  jumlah tamu yang menginap di Hotel mangkuto syariah 
dalam 5 tahun terakhir. 
Table 1:1 
Data Tamu Hotel Mangkuto Syriah Payakumbuh 
Periode 2014–2018 
 
No TAHUN JUMLAH TAMU 
1 2014 5230 
2 2015 5440 
3 2016 4980 
4 2017 4643 
5 2018 4548 
Sumber : Hotek mangkuto syariah payakumbuh 
  
Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa terjadi fluktuasi jumlah tamu 
yang menginap di hotel tersebut. Selama periode tahun 2014 - 2018 jumlah 
tamu yangmenginap cenderung mengalami penurunan. Pada tahun 2015 
merupakan jumlah pengunjung tertinggi dan pada tahun tahun berikutnya terus 
mengalami penurunan.  
Pihak hotel telah berupaya menerapkan prinsip syariah untuk 
mendapatkan pelanggan para tamu hotel namun Fenelome dilapangan jumlah 
tamu yang cenderung mengalami penurunan ini. Tentunya hal tersebut harus 
diantisipasi oleh pihak hotel dengan melakukan penyelidikan mengenai 
penyebab jumlah tamu yang cenderung mengalami penurunan ini. Pihak hotel 
sebenarnya telah menetapkan target minimum tingkat hunian pada setiap  







 , namun pada kenyataannya selama 5 tahun terakhir hotel mangkuto 
syaiah masih sulit untuk mencapai target tersebut. 
Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka penulispenulis  tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Pelayanan Dan Lokasi 
Terhadap Keputusan Konsumen Mengggunakan  Jasa Hotel Syriah 
(Studi Pada Tamu Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh)”.  
 
B. Batasan Masalah 
Agar penelitian ini terarah dan tidak menyimpang dari topik yang di 
persoalkan maka perlu adanya batasan masalah yang diteliti.“Pengaruh 
Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Keputusan Konsumen Mengggunakan  Jasa 
Hotel Syariah (Studi Pada Tamu Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh)”. 
 
C. Rumusan Masalah 
Dari masalah penelitian tersebut dapat dirumuskan pertanyaan-
pertanyaan penelitian sebagai berikut:  
1. Apakah pelayanan dan lokasi berpengaruh terhadap keputusan konsumen  
untuk menggunakan jasa Hotel Mangkuto Syariah di Payakumbuh 
Sumatra Barat. 
2. Bagaimana tinjuan Ekonomi Islam tentang pelayanan dan lokasi terhadap 
keputusan konsumen menggunakan jasa Hotel Mankuto Syariah di 
Payakumbuh Sumatera Barat.  
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D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui lebih dalam apakah pelayanan dan lokasi 
berpengaruh terhadap keputusan konsumen  menggunakan jasa Hotel 
Mangkuto Syariah di Payakumbuh Sumatra Barat. 
b. Untuk mengetahui tinjauan Ekonomi Syariah tentang pelayanandan 
lokasi terhadap keputusan mekonsumen menggunakan jasa Hotel 
Mankuto Syariah di Payakumbuh Sumatra Barat.  
2. Manfaat Penelitian 
a. Bagi penulis, sebagai bahan memenuhi persyaratan kelulusan untuk 
mendapatkan gelar sarjana (S1) untuk mendapatkan gelar S.E di 
Fakultas Syariah dan Ilmu Hukum Universitas Islam Negeri Sultan 
Syarif Kasim Riau dan memperluas wawasan bagi penulis. 
b. Bagi Hotel Mangkuto, sebagai bahan evaluasi kinerja manajemen 
Payakumbuh umtuk meningkatkan jumlah konsumen. 
c. Bagi peneliti lain, sebagai acuan penelitian bagaimana pengaruh 
pelayanan dan lokasi terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa 
Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh 
d. Bagi fakultas, sebagai literatur atau bahan referensi khususnya bagi 
mahasiswa yang membutuhkan dan semua pihak pada umumnya. 
 
E. Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran dalam penelitian sangat penting untuk 
mengembangkan secara tepat objek yang akan diteliti dan untuk memberikan 





menganalisis sejauh mana pengaruh pelayanan dan terhadap keputusan 
konsumen menggunakan jasa Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh. Untuk 
lebih mempermudah dalam memahami konsep dalam penelitian ini, maka 













Berkaitan dengan penelitian ini, maka variabel dependen dan 
independen  diuraikan sebagai berikut : 
1. Variabel Dependen, yaitu : 
 : Keputusan Pembelian Kosumen 
2. Variabel Indepanden, yaitu : 
   : Pelayanan 
   : Lokasi 
 
F. Metode Penelitian 
1. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian ini adalah di Payakumbuh Sumatra Barat. 
Adapun meneliti pada lokasi tersebut untuk memudahkan penulis untuk 











2. Subjek dan Objek Penelitian 
Subjek penelitian ini adalah tamu Hotel Mangkuto Syariah . 
Sedangkan objeknya adalah Pengaruh Pelayanan Dan Lokasi Terhadap 
Keputusan Konsumen mengggunakan Jasa Hotel Syariah (Studi Pada 
Tamu Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh) 
3. Populasi dan Sampel 
a. Populasi  
Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian.
10
 Populasi  
merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas: objek/subjek yang  
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya
11
.   
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Hotel mangkuto 
syariah payakumbuh yaitu sejumlah 4548 didapat dari tabel 
pertumbuhan konsumen pada tahun 2018. 
b. Sampel 
Sampel adalah suatu bagian dari populasi tertentu yang menjadi 
perhatian. Teknik pengambilan sampling yang digunakan adalah 
dengan non probability sampling yaitu teknik sampling yang tidak 
memberikan kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi 
untuk dijadikan sampel. Pengambilan sampel ini menggunakan teknik 
non probability dengan metode accidental sampling. Prosedur 
sampling yang memilih sampel dari orang atau unit yang paling mudah 
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dijumpai atau diakses, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang 
tersebut cocok sebagai sumber data, maka peneliti juga menggunakan 
rumus Slovindalam menentukan sampel batas toleransi kesalahan yang 
ditetapkan 10%.  Ukuran sampel dengan menggunakan rumus Slovin:  
  
 
     
 
Keterangan: 
n = Jumlah sampel  
N = Jumlah populasi
 
e = Nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan (persen 
kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan penarikan 
sampel. 
Jadi, sampel yang dihasilkan menggunakan rumus Slovin adalah : 
  
    
            
 
        
Maka jumlah sample dalam penelitian ini adalah 97,84 dan 
dibulatkan menjadi 98 orang responden. 
4. Jenis dan Sumber Data 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis 
penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang 
bertujuan untuk mengetahui hubungan atau pengaruh antara dua atau 
beberapa variabel dengan variabel lain
12
. 
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Data adalah bahan mentah yang perlu diolah sehingga 
menghasilkan informasi atau keterangan, baik secara kuantitatif atau 
kualitatif yang menunjukkan fakta.Atau data dapat didefinisikan sebagai 
kumpulan fakta atau angka atau segala sesuatu yang dapat dipercaya 
kebenarannya sehingga dapat digunakan sebagai dasar untuk menarik 
kesimpulan.
13
 Sumber data dalam penelitian ini ada dua yaitu: 
a. Data Primer 
Yaitu data yang dikumpulkan dan diolah secara langsung oleh 
peneliti, baik organisasi atau perorangan langsung dari objeknya. 
Pengumpulan data tersebut dilakukan secara khusus untuk mengatasi 
masalah riset yang sedang diteliti.  
b. Data Sekunder 
Selain data primer, sebagai pendukung dalam penelitian ini  
menggunakan data sekunder. Data sekunder adalah data yang 
diperloeh dari sumber eksternal maupun sumber internal.
14
 Dalam 
penelitian ini penulis mendapatkan data berupa dokumen dari 
perpustakaan, buku-buku literatur, data mengenai pengunjung pada 
hotel mangkuto syariah payakumbuh, serta data lainnya yang dapat 
membantu agar data menjadi relevan dalam penelitian ini. 
5. Teknik Pengumpulan Data 
a. Observasi 
Dalam penelitian ini penulis melakukan observasi langsung 
pada bidang tamu hotel syariah payakumbuh, untuk mengamati objek 
                                                             
13







penelitian secara langsung dan lebih mendalam guna mendapatkan 
informasi. 
b. Wawancara 
Wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
wawancara bebas terpimpin, yaitu proses wawancara dimana peneliti 
bertanya kepada informasi, kemudian informasi menjawab secara 
bebas. Tujuannya untuk mendapatkan informasi yang menyangkut 
karakteristik atau sifat permasalahan dari objek penelitian. Dalam 
wawancara ini yang menjadi informan adalah tamu dari hotel 
mangkuto Payakumbuh 
c. Angket/kuesioner  
Adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberikan seperangkat pertanyaan atau pertanyaan kepada orang lain 
yang dijadikan responden untuk dijawabnya.
15
 Cara mengumpulkan 
data dengan mengirim kuesioner yang berisi jumlah pertanyaan yang 
ditujukan kepada orang yang menjadi objek penelitian sehingga 
jawabannya tidak langsung diperoleh.  
Daftar pertanyaan dapat bersifat tertutup. Pertanyaan tertutup 
yaitu model pertanyaan dimana pertanyaan tersebut telah disediakan 
jawabannya, sehingga responden hanya memilih dari alternatife 
jawaban yang sesuai dengan pendapat atau pilihannya. 
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d. Dokumentasi  
Sejumlah fakta dan data tersimpan dalam bahan yang 
berbentuk dokumentasi serta mengumpulkan data-data yang ada dalam 
masalh penelitian. 
6. Metode Analisa Data 
Sebelum melakukan analisis data, maka perlu dilakukan tahap-
tahap teknik pengolahan data sebagai berikut:  
a. Editing  
Editing merupakan proses pengecekan dan penyesuaian yang 
diperoleh terhadap data penelitian untuk memudahkan proses 
pemberian kode dan pemerosesan data dengan teknik statistik.  
b. Coding  
Coding merupakan kegiatan pemberian tanda berupa angka 
pada jawaban dari kuesioner untuk kemudian dikelompokkan ke dalam 
kategori yang sama. Tujuannya adalah menyederhanakan jawaban.  
c. Scoring  
Scoring yaitu mengubah data yang bersifat kualitatif kedalam 
bentuk kuantitatif. Dalam skor ini digunakan Skala Likert dengan lima 
kategori penilain yaitu : 
1) Skor 5 diberikan untuk jawaban sangat setuju  
2) Skor 4 diberikan untuk jawaban setuju  
3) Skor 3 diberikan untuk jawaban netral  
4) Skor 2 diberikan untuk jawaban tidak setuju  





d. Tabulating  
Tabulating yaitu menyajikan data yang diperoleh dalam tabel, 
sehingga diharapkan pembaca dapat melihat hasil penelitian dengan 
jelas. Setelah proses tabulating selesai dilakukan, kemudian diolah 
dengan program computer IBM SPSS 21.  
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Uji Instrumen Penelitian 
1) Uji Validitas  
Uji validitas, adalah suatu ukuran yang menunjukkan 
tingkat-tingkat kevalidan dan keabsahan suatu instrument. 
Instrument dikatakan valid apabila dapat mengungkapkan data 
variabel yang diteliti secara tepat.
16
 
xyr  = 
  ∑        ∑    ∑   
 { ∑     ∑   
 }{  ∑     ∑    }
 
Keterangan : 
X : Variabel pertama 
Y : Variabel Kedua  
N : Jumlah Data 
2) Uji Reliabilitas 
Uji reabilitas dilakukan dalam sebuah penelitian dengan 
maksud untuk mengetahui seberapa besar tingkat keabsahan 
sehingga dapat menghasilkan data yang benar-benar sesuai dengan 
kenyataan.instrumen Realiable adalah instrument yang bila 
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digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama dan 
menghasilkan hasil yang sama. Suatu variabel dikatakan reliabel 
apabila memiliki nilai Alpha> 0,50.
17
Uji Reliabilitas, menunjuk 
pada satu pengertian bahwa sesuatu instrument cukup dapat 
dipercaya untuk digunakan sebagai alatpengumpul data karena 
instrument tersebut sudah baik.
18
 
Dalam hal ini peneliti menggunakan rumus reabilitas 
dengan metode alpha yakni : 
  [
 
   





K : Jumlah item 
∑   : Jumlah varian skor total 
      : Varians responden untuk item 
b. Uji Asumsi Klasik 
1) Uji Normalitas 
Pengujian normalitas dilakukan untuk mengetahui normal 
tidaknya suatu distribusi data. Hal ini penting diketahui berkaitan 
dengan ketepatan pemilihan uji statistik parametrik mensyaratkan 
data harus berdistribusi normal.
19
 Data yang digunakan untuk 
mengetahui pola distribusi dari suatu data hasil penelitian sehingga 
analisis validitas, reabilitas, regresi,uji t, dan korelasi dapat 
dilaksanakan. 
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Tujuan dari uji normalitas adalah untuk menguji apakah 
model regresi variabel terikat dan variabel bebas, keduanya 
mempunyai distribusi normal atau tidak”, maka regresi yang baik 
adalah mempunyai distribusi data yang normal atau mendekati 
normal.
20
 Jika metode kolmogrov Smirnov dasar pengambilan 
keputusan adalah jika probalitas signifikasinnya diatas kepercayaan 
5% atau 0,05 maka model regresi ini memenuhi asumsi normalitas. 
Dan jika signifikasinnya dibawah kepercayaan 5% maka model 
regresi ini tidak memenuhi asumsi normalitas.
21
 
2) Uji Autokorelasi 
Autokolerasi adalah keadaan dimana pada model regresi 
terdapat korelasi antara residual pada t dengan residual pada 
periode sebelumnya atau t- 1.Model regresi yaitu model yang tidak 
terdapat masalah autokolerasi.Dalam penelitian ini metode yang 
digunakan metode Durbin Watson (DW test) dengan 
membadingkan nilai Dw yang diperoleh dengan nilai DL dan Du.
22
 
3) Uji Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas adalah keadaan dimana dalam suatu 
model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari nilai residual pada 
suatu pengamatan ke pengamatan yang lain.
23
Model regresi yang 
baik adalah bebas dari masalah heteroskedastisitas. Uji 
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heteroskedastisitas adalah untuk melihat apakah terdapat 
ketidaksamaan varians dari residual satu ke pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Model regresi yang memenuhi persyaratan 
adalah di mana terdapat kesamaan varians dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain tetap atau disebut 
homoskedastisitas. Model yang baik didapatkan jika tidak 
terdapatpola tertentu pada grafik, seperti mengumpul di tengah, 
menyempit kemudian melebar atau sebaliknya melebar kemudian 
menyempit. 
Uji heteroskedastisitas dengan melihat pola pada grafik 
sctterplot antara standardized predicted value (SPRED) dengan 
studendized residual (SRESID) dengan dasar pengambilan 
keputusan sebagai berikut: 
Jika terdapat titik-titik yang membentuk suatu pola tertentu 
yang teratur, maka disimpulkan bahwa terjadi heteroskedastisitas 
dalam model regresi tersebut.Jika tidak ada pola yang jelas, seperti 
titik-titik yang menyebar diatas dan dibawah angka nol pada sumbu 




c. Uji Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linier berganda merupakan analisis untuk 
mengukur besarnya pengaruh antara satu variabel independen 
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dengan satu variabel dependen dan memprediksi variabel dependen 
dengan menggunakan variabel independen
25
 Dimana variabel 
independen (  ) pelayanan dan (   lokasi  sedangkan variabel 
dependen (Y) adalahkeputusan menginap . 




Y’ = a + b X1 + b X1+ ∑ 
Keterangan: 
Y‟ =  Keputusan menginap 
a   =  konstanta  
b   =  koefisien regresi 
X1 =  Pelayanan 
X2 =  Lokasi 
           ∑          = epsilon 
d. Uji Hipotesis Penelitian 
1) Uji Persial ( Uji T) 
Uji statistik t dilakukan untuk mengetahui pengaruh 
antara variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial 
dengan mengasumsikan bahwa variabel lain dianggap constant. 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel 
independen (X) berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabel dependen (Y) dengan  = 0,05 atau 5%. Jika t hitung > 
t tabel, maka terdapat hubungan yang signifikan dari variabel 
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independen terhadap variabel dependen. Jika t hitung < t tabel, 
maka tidak terdapat hubungan yang signifikan dari variabel 
independen terhadap variabel dependen
27
 
2) Uji F 
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah 
secara bersama-sama variabel bebas berpengaruh terhadap 
variabel terikat. Apabila   secara bersama-sama variabel bebas 
berpengaruh terhadap variabel terikat yang  ditunjukan dengan 
nilai signifikasi F <0,05, maka model regresi dikatakan bagus, 
sebaliknya apabila secara bersama-sama variabel bebas tidak 
berpengaruh terhadap variabel terikat yang ditunjukkan dengan 
nilai signifikasi F>0,05, maka model regresi adalah tidak baik. 
4) Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinan (R
2
) adalah suatu nilai yang 
menggambarkan seberapa besar perubahan atau variasi dari 
variabel dipenden bisa dijelaskan oleh perusahaan atau variasi dari 
variabel independen. Dengan mengetahui nilai koefisien 
determinasi kita akan menjelaskan kebaikan dari model regresi 
dalam memprediksi variabel dependen. Semakin tinggi nilai 
koefisien determinasi akan semakin baik kemampuan variabel 
independen dalam menjelaskan perilaku variabel dependen
28
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5) Koefisien Korelasi (R) 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara 
dua atau lebih variabel independen (X1, X2,....Xn) terhadap variabel 
dependen (Y) secara serentak. Nilai R berkisar antara 0 sampai 1, 
nilai semakin mendekati 1 berarti hubungan yang terjadi semakin 
kuat, sebaliknya nilai semakin mendekati 0 maka hubungan yang 













rxy = Angka Indeks Korelasi “r” Product moment 
n       =  Sampel 
ΣXY  = Jumlah hasil perkalian antara skor X dan skor Y 
ΣX     = Jumlah seluruh skor 
ΣY     = Jumlah seluruh skor Y 
Tabel I. 2 




Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0.00 – 0.199 Sangat Rendah 
0.20 – 0.399 Rendah 
0.40 – 0.599 Sedang 
0.60 – 0.799 Kuat 
0.80 – 1.000 Sangat Kuat 
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6. Operasional Variabel 
Dalam sebuah penelitian seorang peneliti harus menitik beratkan 
perhatiannya terhadap sesuatu yang akan diteliti yakni obyek penelitian. 




a. Variable Bebas (Independent variable) 
Variabel bebas atau independen merupakan variabel yang 
mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya atau berubahnya variable 
dependen (variabel terikat). Dalam penelitian ini yang merupakan 
variablebebas adalah pelayanan (    dan lokasi      
b. Variable Terikat (Dependent variable) 
Variabel terikat atau dependen merupakan variabel yang 
dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. 
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat (Y) adalah 
keputusan pembelian konsumen. 
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an adalah upaya untuk 
memenuhi harapan 

























pengertian lokasi adalah 
kegiatan perusahaan 







3. Tempat parkir 
yang luas 
4. Lokasi berada 
pada lalu lintas 
5. Ekspansi 











Menurut Drs. H. Malayu 
S.P. Hasibuan keputusan 
pembelian adalah suatu 
proses penentuan 
keputusan yang terbaik 
dari sejumlah alternatif 
untuk melakukan 
aktivitas-aktivitas pada 






3. Evaluasi alternatif 
4. Keputusan 
membeli 




7. Skala Pengukuran 
Mendapatkan data yang berkaitan dengan minat nasabah dan 
produk digunakan instrumen kusioner dengan pengukuran dengan 
menggunakan Skala Likert yang mempunyai lima tingkatan yang 
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merupakan skala jenis ordinal, dengan menggunakan dua instrument minat 
nasabah dan produk perbankan yang kemudian dikembangkan menjadi 
beberapa pertanyaan atau parameter yang akan diukur20.  
Sangat Setuju (SS)             = Skor 5  
Setuju (S)                           = Skor 4  
Kurang Setuju (KS)    = Skor 3  
Tidak Setuju (TS)                = Skor 2  
Sangat Tidak Setuju (STS)   = Skor 1 
 
G. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 
kalimat pertanyaan.Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru 
didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta yang 
empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat 
dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, 
belum jawaban yang empirik.
33
 Berdasarkan kerangka pemikiran diatas ,maka 
hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut: 
   : Diduga tidak terdapat pengaruh yang positif dan kuat antara Pelayanan 
Dan Lokas terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan Jasa Hotel 
Mangkuto Syariah Payakumbuh.  
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   : Diduga terdapat pengaruh yang positif dan kuat antara Pelayanan dan 
Lokasi Terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan JasaHotel 
Mangkuto Syariah Payakumbuh. 
 
H. Sistematika Penulisan 
BAB I :  PENDAHULUAN 
  Pada bagian ini, dipaparkan tentang Latar Belakang Masalah, 
Batasan Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan dan Kegunaan 
Penelitian, Metode Penelitian dan Sistematika Penulisan. 
BAB II :  GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
  Pada bab ini berisikan Gambaran Umum Hotel Mangkuto 
Payakumbuh, Visi misi dan tujuan, Ruang Lingkup Perusahaan. 
BAB III :  TINJAUAN TEORETIS 
  Merupakan bab yang mengenai pengertian pelayanan dan 
lokasikeputusan konsumen.   
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
  Bab ini berisikan pelayanan dan lokasi, keputusan konsumen 
menggunakan jasa hotel mankuto syariah di Payakumbuh 
Sumatera Barat 
BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 
  Bagian ini merupakan bagian penutup yang berisikan kesimpulan 
penulis terhadap masalah-masalah yang ada dan saran-saran yang 





TINJAUAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
 
A. Sejarah Berdirinya Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh 
Hotel Mangkuto Syariah adalah salah satu hotel terbaik di 
Payakumbuh. Hotel ini beralamatkan di Jl.Jendral Sudirman Payakumbuh, 
yang berdiri sejak  tahun 1995.
34
 Lokasi yang strategis yang tidak jauah pusat 
kota dan objek wisata membuat hotel ini cukup di minati oleh para wisatawan 
untuk melakukan peristirahatan ketika berkunjung ke kota Payakumbuh. 
Walaupun letak Hotel ini masih berada dalam zona keramiaan tidak membuat 
perkarangan hotel menjadi sempit, sebalikanya hotel ini memeliki perkarangan 
luas dan indah yang begitu memanjakan mata. 
Di belakang Hotel Mangkuto Syariah terdapat pemandangan alam 
berupa hamparan sawah yang luas yang bisa kita lihat dari luar maupun dari 
dalam kamarhotel.Juga terdapat pohon2 di depan dan dismping hotel sehingga 
membuat udara di sekitar hotel terasa begitu asri, ditambah dengan suhu kota 
payakumbuh yang tergolong rendah yang membuat udara di sekitar kota 
tersebut menjadi sejuk sehingga begitu nyaman untuk di tinggali. 
Gambar 2:1 
Foto Hotel Mangkuto Syriah 
 
                                                             




Hotel mangkuto syariah memiliki 48 kamar dimana terdapat berbagai 
tipe kamar, beberapa kamar telah di renovasi agar menjadi lebih longgar 
dengan kapasitas mencapai 2 hingga 3 orang.Juga menyediakan beberapa 
fasilitas lainnya seperti tempatpertemuan, restaurant , laundry, mushollah dan 
beberapa fasilitas lainnya.Hotel Mangkuto Syariah memiliki 18 orang 
karyawan meliputi manajemen hotel, resepsionis, room boy, engineering, 
security, laundry, pegawai restaurant, tukang kebun dan lain- lain. Segala 
kegiatan yang berkaitan dengan hotel berada dibawah tanggung jawab Bapak 
Muhammad Hendra selaku General Manager yang berada langsung dibawah 




B. Visi dan Misi dan Motto Mangkuto Syariah Payakumbuh 
1. Visi Perusahaan 
Memberikan pelayanan yang terbaik dan maksimalkan kepada 
konsumen. 
2. Misi Perusahaan 
Menjalankan dan mengembangkan lokasi dan jasa hotel yang halal, 













C. Sturuktur Organisasi Mangkuto Syariah Payakumbuh37 
Gambar 2.2 















Sumber : Wawancara Menager Hotel Mangkuto Syariah 
 
Secara garis besar tugas dan wewenang masing-masing bagian pada 
hotel Mangkuto syariah Payakumbuh  adalah sebagai berikut : 
1. General Manager 
General Manager adalah pimpinan tertinggi yang bertanggung 
jawab untuk membawahi, mengatur, mengawasi semua kegiatan yang 
dilakukan oleh bawahannya. Bertanggung jawab kepada Owner atau 
pemilik dan pimpinan Mangkuto syariah Payakumbuh. 
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2. Chief Accounting 
a. Bertanggung jawab kepada Owner dan General Manager 
b. Menerima dan mengecek laporan Front Office, Coffe Shop, Mini Shop, 
Laundry, Kitchen, Penjualan Banquet, Penerimaan tagihan A/R.  
c. Mencatat buku kas besar (uang masuk dan kas kecil) 
d. Menyimpan uang yang masuk ke dalam laci, kas kecil dan credit card 
diserahkan kebagian pengeluaran (petty cash) 
e. Menyerahkan Guest Account ke bagian Account Receivable, Room 
f. Sales Recapitulation kebagian Marketing.Memeriksa laoran Coffe 
shop, Mini Shop, Laundry, penerimaan tagihan A/R. 
g. Melakukan Bill Coffe Shop, Mini Shop yang telah lunas di tempatnya. 
h. Memasukkan Bill Laundry Coffe Shop, Mini Shop yang belum 
dibayarke masing-masing kotak kamar. 
i. Menyerahkan kartu piutang yang telah ditanda tangani dan laporan 
harian penjualan barang Mini Shop (warna merah) ke bagian Accoun 
Receivable. 
j. Mengarsip laporan Coffe Shop, Mini Shop untuk F&B Maneger 
k. Mencatat laporan Coffe Shop, Mini shop, Laundry, penjualan acara ke 
buku pendapatan (untuk transaksi yang tunai) dan mengarsip 
laporannya. 
l. Mengecek dan menerima laporan dari front Office 
m. Tagihan A/R yang telah dibayar dicatat didala kartu piutang dandiarsip 





o. Mencatat buku kas masuk 
p. Melaksanakan tugas-tugas tambahan yang diberikan atasan 
q. Mengikuti semua program atau metting yang diadakan oleh 
manajemen hotel. 
3. Front Office Manager 
a. Bertanggung jawab kepada Executive Assistant Manager 
b. Bartanggung jawab atas kelancaran operational seluruh bagian yang 
terdapat pada ruang lingkup front office 
c. Mengawasi pekerjaan seluruh Staff dan karyawan Departemen Front 
Office 
d. Bertanggung jawab dalam menindak lanjuti „VIP treatmant Form‟ 
dalam pelayanan terhadap tamu-tamu VIP lainnya 
e. Bertanggung jawab atas ketersediaan formulir yang digunakan di 
Front Office 
f. Mengajukan schdule karyawan di front Office Dept, cuti karyawan dan 
Extra day yang disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan. 
g. Menyelesaikan masalah-masalah prosedur Front Office ( misal: selisih 
uang dalam laporan FO, dan sebagainya) 
h. Meningkatkan disiplin kerja karyawan pada bagian Front Office 
Departement 
i. Mengikuti semua program metting yang diadakan oleh management. 





4. Housekeeping Manager 
a. Bertanggung jawab kepada Executive Assistand Manager 
b. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional seluruh bagian yang 
terdapat ruang lingkup Housekeeping 
c. Mengawasi pekerjaan seluruh staff dan karyawan dibagian 
Housekeeping 
d. Melaksanakan inspeksi kebersihan kamar-kamar tamu secara kontinyu 
setiap hari dan melaporkannya sesuai prosedur 
e. Membuat jadwal General Cleaning secara reguler 
f. Membuat Action plan setiap tentang program baru yang 
akandijalankan pada Housekeeping Departement 
g. Menciptakan keharmonisan hubungan kerja dalam lingkungan 
Housekeeping 
h. Memberikan masukan dan saran dalam hal penyempurnaan standar 
prosedur/ permasalahan yang tidak bisa diselesaikan 
i. Melaksanakan tugas-tugas tambahan yang diperintahkan oleh atasan 
j. Mengikuti semua program/ meeting yang diadakan oleh manajemen 
hotel 
5. Food and Beverage Serdive Manager 
a. Bertanggung jawab kepada Executive Assintand Manager 
b. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional seluruh bagian yang 
terdapat pada ruang lingkup F dan B 




d. Mengkoordinir dan memberikan pelayanan terhadap tamu-tamu VIP 
sesuai dengan “VIP treatment for” yang diterima 
e. Bertanggung jawab atas kebersihan area coffe shop, banquet room, 
barang-barang Cutleries, glasssware, chinaware dan linen yang 
digunakan di F dan B service 
f. Memberikan pengarahan dan pelatihan terhadap karyawan baru pada 
bagian F dan B service 
g. Ikut serta dalam proses penerimaan karyawan pada bagian F dan B 
service Departement 
h. Mengajukan kegiatan karyawan di F dan B service Dept, cuti 
karyawan dan Extra day yang disesuaikan dengan kebutuhan 
perusahaan 
i. Bertanggung jawab atas setiap laporan-laporan yang diserahkan oleh F 
dan B service kebagian Accounting dan laporan ke atasan 
j. Mengikuti semua program/meeting yang diadakan oleh manajemen 
hotel 
6. Food and Beverage Product (Kitchen) Manager 
a. Bertanggung jawab kepada Execitive Assistand Manager 
b. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional seluruh bagian yang 
terdapat pada ruang lingkup Kitchen 
c. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional di Kitchen 
d. Bertanggung jawab atas persedian barang-barang material untuk 




e. Memeriksa dan membuat kapitulasi dari Daily Forms yang dibuat oleh 
bawahan 
7. Chief Security 
a. Bertanggung jawab kepada Executive Assistand Manager 
b. Menjaga keamanan dan keselamatan tamu, barang bawaan selama 
menginap di hotel/tamu yang mengadakan acara di hotel 
c. Menjaga keselamatan dan keamanan kendaraan karyawan yang 
diparkir saat mereka bekerja di hotel 
d. Mencatat plat nomor setiap mobil/kendaraan yang diparkir dihalaman 
parkir hotel selama mereka menginap atau selama mengadakan acara 
di hotel 
e. Mencatat data setiap tamu yang akan bertamu dengan management 
hotel atau dengan karyawan hotel 
f. Memproses dan menyelesaikan perselisihan, keributan tindakan 
kriminal (misal:pencurian) atau hal-hal lain yang diberikan dapat 
mengganggu ketentraman umum atau melanggar peraturan perusahaan 
yang terjadi dalam lingkungan hotel 
g. Membuat laporan kepada pihak kepolisian sekitarnya diperlukan 
h. Mencatat dan mematuhi setiap karyawan yang keluar/masuk pada saat 
jam kerja 
i. Mengecek barang-barang bawaan karyawan pada setiap keluar/masuk 
hotel 
j. Mengisi Log Book dan melaporkan pada shift berikutnya sekiranya ada 




8. Human Resource Departement Manager 
a. Bertangung jawab kepada Executive Assistand Manager 
b. Recruitment dan penyeleksiaan karyawan 
c. Mengawasi pekerjaan seluruh staff dan karyawan 
d. Bertanggung jawab atas kesediaan formulir yang digunakan disetiap 
Departement 
e. Memberi masukan, saran, pendapat, pertimbangan kepada atasan 
mengenai karyawan dalam hal promosi, dan surat peringatan kepada 
seluruh karyawan 
f. Memeriksa Schedule karyawan yang diajukan dari masing-masing 
Departement 
g. Memberi pengarahan, bimbingan dan pelatihan kepada karyawan baru, 
atau magang 
h. Mengajukan Action Plan setiap bulan kepada atasan mengenai 
program yang akan dijalani 
i. Menyelesaikan masalah-masalah yang berkaitan dengan ketenaga 
kerjaan 
j. Meningkatkan disiplin kerja karyawan 
9. Maintanance and Enggineering Manager 
a. Bertanggung jawab kepada Executive Manager 
b. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional engineering dan 





c. Bertanggung jawab terhadap pemeliharaan dan pemakaian Tools dan 
Equipment baru yang dibutuhkan untuk menunjang operasional 
Engineering Departement 
d. Mengajukan permintaan dan analisa untuk pembelian Tools atau 
Equipment baru yang dibutuhkan untuk menunjang Operational 
Engineering Departement 
e. Memberikan masukan, pendapat, saran, pertimbangan dalam hal 
keadaan karyawan yang berhubungan dengan mutasi, promosi, dan 
surat peringatan untuk karyawan pada Engineering Departement. 
f. Mengajukan Action Plan setiap bulan tentang program-program yang 
akan dijalankan pada Engineering Departement 
g. Membuat laporan untuk setiap barang inventaris hotel yang rusak atau 
sedang diperbaiki. 
10. Public Relations Maneger 
a. Mencari imformasi sebanyak mungkin tentang kegiatan – kegiatan 
yang berlansung di sekitar lokasi hotel 
b. Mempromosikan semua kegiatan dan fasilitas yang ada di hotel 
melalui media cetak maupun elektronik 
c. Membina hubungan baik dengan relasi relasi perusahaan sekaligus 
memberikan citra positif menegnai perusahaan 
d. Berupaya dapat slalu mengimpormasi kan segala sesuatu yang 
kususnya dengan hotel kepada tamu dan pengunjung hotel 




f. Menyusun dan mendistribusikan sajian berita, foto-foto, photo release 
dan berbagai artikel untuk komsumsi kalangan public 
 
D. Fasiltas yang di miliki HotelMangkuto Syariah Payakumbuh 
Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh merupakan Hotel Bintang Satu 
dan didukungdengan fasilitas yang memadai, diantaranya:
38
 
1. Fasilitas Umum 
a. Parking Area 
Tempat parkir yang disediakan untuk tamu yang membawa kendaraan 
b. Cofee Shop 
Tempat sarapan pagi, dan ruangan makan hotel 
c.  Laundry Service 
Fasilitas pencucian pakaian tamu 
d. Meeting Room 
Ruangan yang digunakan untuk mengadakan rapat dan acara lainnya 
e. Safety Box 
Fasilitas tempat penyimpanan barang-barang dan surat-surat 
berpelayanan 
f. Wireless Internet Hotspot 
Fasilitas koneksi Internet yang tersedia di area Loby dan Restarant 
Hotel 
g. 24 Hour Room Service 
Fasilitas yang disediakan untuk melayani tamu dalam pemesanan 
makanan dan layanan lainnya. 
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Mhusola terdapat di belaknag hotel. 
2. Fasilitas Kamar 
a. Air Conditioner 
Penyediaaan pendingin ruangan 
b. Shower 
Fasilitas mandi yang tidak menggunakan timba 
c. Color TV With Satellite Program 
Mengunakan TV warna yang mempunyai siaran dalam dan luar negri 
d. PABX Telephone 
Fasilitas telepon yang bisa digunakan oleh tamu 
e. Stationery 
Penyediaan alat tulis yang berupa buku dan pensil 
f. Prying Mattress dan Holy Quran 
Penyediaan sajadah dan Al-Quran 
g. Tea and Coffe Making Facilities 
Penyediaan teh dan kopi yang bisa digunakan oleh tamu 
h. satu tempat tidur dan dua tempattidur 
3. Tipe Kamar 
Tipe Kamar Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh
39
 
a. Business Room 1st Floor RP 650.000 
b. VIP 1 Room 1st Floor Rp 600.000 
c. VIP II Room 2nd Floor Rp 500.000 
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d. Deluxe II Room 2nd Floor Rp 350.000 
e. Deluxe III Room 3rd Floor Rp 325.000 
f. Superior Room 2nd Floor Rp 300.000 
Data di atas menunjukkan bahwa pelayanan kamar sangat 
menentukanuntuk disetiap hotel, Hotel mangkuto syariah menyediakan 



















TINJAUAN TEORETIS  
 
A. Pelayanan 
1. Pengertian Pelayanan 
Secara umum pelayanan adalah setiap kegiatan yang ditujukan 
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, melalui pelayanan ini 
keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi
40
. Dalam kamus 
bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah sebagai usaha 
melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan dapat juga diartikan kegiatan 
yang ditawarkan oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen, yang 
bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki.
41
 
Menurut Freddy Rangkuti pelayanan adalah upaya untuk 
memenuhi harapan pelanggan dan sikap yang dapat mengakibatkan rasa 
puas.Jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada harapan 
konsumen, maka pelayanan dipersepsikan buruk.Dengan demikian 
baiktidaknya pelayanan tergantung pada kemampuan-kemampuan 
penyediaan layanan dalam memenuhi harapan konsumennya.
42
 
Menurut Melayu S. P Hasibuan pelayanan  adalah kegiatan 
pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan yang baik 
adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, dan 
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Pelayanan dapat dikategorikan dalam tiga bentuk, yaitu:
44
 
a. Layanan dengan lisan  
Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidang 
hubungan masyarakat (humas), bidang layanan informasi dan bidang-
bidang lain yang tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan 
kepada siapapun yang memerlukan.  
b. Layanan dengan tulisan  
Layanan dengan tulisan merupakan bentuk layanan yang paling 
menonjol dalam pelaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah 
tetapi juga dari segi peranannya. Pada dasarnya pelayanan melalui 
tulisan cukup efisien terutama layanan jarak jauh karena faktor biaya. 
Agar layanan dalam bentuk tulisan dapat memuaskan pihak yang 
dilayani, satu hal yang dapat diperhatikan adalah faktor kecepatan, 
baik dalam pengolahan masalah maupun dalam proses 
penyelesaiannya, (pengetikan, penandatanganannya dan pengiriman 
kepada yang bersangkutan).  
c. Layanan dengan perbuatan  
Layanan dengan perbuatan dilakukan oleh sebagian besar 
kalangan menengah dan bawah. Karena itu faktor keahlian dan 
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keterampilan petugas tersebut sangat menentukan hasil perbuatan atau 
pekerjaan.  
Berdasarkan pendapat dari beberapa pakar, dapat kita simpulkan 
bahwa pelayanan adalah cara melayani, membantu, menyiapkan, 
mengurus menyelesaikan keperluan dan kebutuhan konsumen secara 
individu maupun berkelompok yang sesuai dengan harapan atau melebihi 
harapan konsumen. Pelayanan pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun kepada seseorang atau sekelompok 
orang. 
Pada prinsipnya, ada tiga kunci memberikan layanan pelanggan 
yang unggul. Pertama, kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. Termasuk didalamnya memahami tipe-tipe pelanggan. Kedua, 
pengembangan database yang lebih akurat daripada pesaing (mencakup 
data kebutuhan dan keinginan setiap segmen pelanggan dan perubahan 
kondisi persaingan). Ketiga, pemanfaatan infomasi-informasi yang 
diperoleh dari riset pasar dalam suatu kerangka strategic. Kerangka 
inidiwujudkan dalam pengembangan relationship marketing,
45
 
Adapun ciri-ciri pelayanan yang baik adalah sebagai berikut:
46
 
a. Tersedia sarana dan prasarana yang baik 
Konsumen ingin dilayani prima, oleh karena itu untuk melayani 
konsumen salah satu yang paling penting diperlihatkan adalah sarana 
dan prasarana yang tersedia 
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b. Tersedia karyawan yang baik 
Kenyamanan konsumen tergantung dari petugas yang 
melayaninya. Petugas harus ramah, sopan, dan mudah tersenyum, 
disamping  itu petugas tanggap, pandai berbicara, menyenangkan  serta 
pintar. 
c. Bertanggung jawab kepada konsumen sejak awal hingga akhir 
Dalam menjalankan kegiatan pelayanannya setiap karyawan 
harus mampu melayani dari awal hingga selesai. 
d. Mampu melayani secara cepat dan tepat 
Dalam melayani konsumen diharapkan petugas harus 
melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal 
dan pekerjaan tertentu dan jangan membuat. Kesalahan dalam arti 
pelayanan yang diberikan sesuai keinginan konsumen. 
e. Mampu berkomunikasi 
Petugas harus mampu bericara kepada setiap konsumen dan 
memahami keinginan konsumen, artinya petugas harus dapat 
berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti, dan 
jangan mengunakan istilah yang sulit dimengerti. 
f. Berusaha memahami kebutuhan konsumen 
Petugas harus cepat tanggap apa yang diinginkan konsumen, 
mengrti dan memahami keinginan dan kebutuhan kosumen Pelayanan 
sangat memegang peranan penting dalam membangun citra positif bagi 
sebuah perusahaan khususnya yang berkaitan dengan pelayanan jasa. 
Semakin baik pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka akan 




 Budaya pelayanan yang harus dikembangkan dalam setiap 
organisasi harus meliputi dua tingkatan, yaitu:
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1. Pelayanan yang harus diperlihatkan. 
Kehandalan (Reliability), Daya tanggap (Responsiveness), 
Jaminan (Asurance), Empati (Empathy), Bukti fisik (Tangibles). 
2. Nilai- nilai dasar yang harus dimiliki anggota 
a) Nilai kejujuran (Honesty) 
Hal ini tidak terbatas kebenaran dalam  melakukan tugas, tetapi 
mencakup cara terbaik dalam melakukan bisnis 
b) Tanggapan atau hormat (Respect) 
Rasa hormat dibutuhkan dalam interaksi diantara stock holder 
(konsumen, karyawan, pemasok, dan dengan mitra bisnis) 
c) Nilai kegembiraan (Happiness)  
Ini harus dimiliki oleh para pegawai dengan harapan kegembiraan 
yang dimiliki para pegawai tersebut akan menimbulkan pelayanan 
yang memuaskan. 
d) Nilai kerjasama (Teamwork) 
Merupakan aktivitas yang bertujuan  untuk membangun kekuatan-
kekuatan atau seumber daya yang  dimiliki oleh masing-masing 
anggota. 
e) Nilai kemauan (Willingness), 
Disini menunjuk kepada kemauan dan kerelaan untuk melakukan 
tugas dan tanggung jawab dalam kerangka pemikiran untuk 
memuaskan konsumen. 
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2. Indikator Pelayanan 




a. Tangible (berwujud)  
Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal.Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa yang meliputi fasilitas fisik (bangunan, lahan parkir  dan 
lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan 
(teknologi) serta penampilan karyawannya.  
b. Reliability (kehandalan) 
Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan segera, 
akurat dan memuaskan. Kinerja harus sesuai dengan harapan 
pelanggan yang pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 
kesalahan.  
c. Responsiveness (ketanggapan) 
Yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan 
penyampaian informasi yang jelas.  
d. Assurance (jaminan dan kepastian)  
Yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopan-santunan 
dan sifat dapat dipercaya yang dimilik oleh para karyawan, bebas dari 
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bahaya, resiko atau keragu-raguan untuk menumbuhkan rasa percaya 
para pelanggan kepada perusahaan.  
e. Empathy (empati) 
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
antar pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen.Dimana suatu perusahaan diharapkan 
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggaan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Yang diperlukan untuk 
menciptakan kenyamanan bagi konsumen. 
Apabila kelima dimensi kualitas pelayanan diatas telah 
dilakukandengan baik, maka pelayanan yang diberikan perusahaan sangat 
berkualitas dan konsumen akan merasa puas terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh sebuah perusahaan. Jika konsumen merasa puas, mereka 
akan loyal terhadap perusahaan tersebut dan ini menjadi keuntungan bagi 
perusahaan. 
3. Konsep pelayanan dalam Ekonomi Islam 
Konsep ekonomi islam memiliki cakupan yang luas yaitu 
Habluminallah dan Habluminnas mengatur hubungan manusia dengan 
tuhanya. dan juga mengatur hubungan manusia dengan manusia salah 
satunya yaitu bisnis jasa seperyi layanan. Muamalah Islami sangat 
memperhatikan pelayanan yang baik kepada konsumen. Orang yang 
beriman diperintahkan untuk bermurah hati, simpatik, sopan, dan 




memberikan petunkuk kepada umat islam bagaimana etika dalam 
bermualah, hal tersebut terdapat dengan firman Allah swt dalam QS Ali-
Imran (3) : 159 yang berbunyi:
49
 
                     
                              
            
Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah 
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri 
darisekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu kemudian apabila kamu telah membulatka 
ntekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya 
Allahmenyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya”. 
 
Rasulullah SAW bersabda: 
    هللا يرحم البائع إذا اشترى ويطالب بالحق
Artinya : “Allah berbelas kasih kepada orang yang murah hati ketika ia 





Berdasarkan penejelasan ayat dan hadist diatas dapat dipahami 
bahwa manusia dipeintahkan untuk bersikap lemahlembut, murah hati  dan 
sopan ketika berinteraksi dengan orang lain. termasuk dalam hal 
bermuamalah, terlebih dalam urusan pelayanan yang mana konsumen 
mempunyai banyak pilihan, bila pelaku bisnis tidak mampu memberikan 
pelayanan yang diharapkan, memungkinkan konsumen tidak mersa puas 
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dan akhirnya berpindah ke penyedia barang atau jasa yang lain. Untuk itu 
penyidia barang atau jasa harus mampu memberikan pelayanan yang  
maximal untuk para konsumennya. 
Allah telah mengirimkan “manusia model”yang terakhir dan 
sempurna untuk diteladani sampai akhir zaman, Nabi Muhammad 
SAW.Muhammad SAW adalah seorang saudagar suksesdan ternama 
beliau banyak menerapkan strategi bisnis yang indah, cerdasdan tidak 
merugikan orang lain. Sukses tersebut tidak lepas dari aktivitas yang 
diterapkan sebagai pembisnis, yang tidak cuma ampuh melainkan 
melainkan juga sesuai dengan syariah dan pastinya mendapat ridha Allah 
SWT.
51
 Sifat-sifat utama Rasulullah yang harus diteladani oleh manusia 
pada umumnya dan pelaku ekonomi dan bisnis pada khususnya adalah 
sebagai berikut: 
a. Shiddiq  
 Shiddiq berarti memiliki kejujuran dan selalu melandasi 
ucapan, keyakinan, serta perbuatan yang berdasarkan ajaran Islam, 
tidak adasatu ucapan pun yang saling bertentangan dengan perbuatan.
52
 
AllahSWT senantiasa memerintahkan kepada setiap orang yang 
berimanuntuk memiliki sifat shiddiq dan jangan bersifat tidak jujur, 
sebagaiman firman Allah dalam QS. Az-Zumar ayat: 60
53
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                       
     
Artinya: “Dan pada hari kiamat kamu akan melihat orang-orang yang 
berbuat Dusta terhadap Allah, mukanya menjadi hitam. 
Bukankah dalam neraka Jahannam itu ada tempat bagiorang-
orang yang menyombongkan diri?” 
 
Setiap karyawan yang memberikan pelayanan kepada 
konsumen wajib berlaku jujur, karena berbagai tindakan tidak jujur 
selain merupakan perbuatan yang jelas-jelas berdosa, juga akan 
mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap sebuah perusahaan. 
Apabila konsumen tidak percaya, maka jasa diperusahaan tersebu tidak 
ada yang menggunakannya. 
b. Fathanah 
Yaitu mengerti, memahami, dan menghayati secara mendalam 
segala hal yang terjadi dalam tugas dan kewajiban.Fathanah berkaitan 
dengan kecerdasan, baik kecerdasan rasio, rasamaupun kecerdasan 
ilahiyah.
54
 Sifat Fathanah dapat dipandangsebagai strategi hidup setiap 
muslim. Karena untuk mencapai sangmaha benar, seorang muslim 
harus mengoptimalkan segala potensiyang telah diberikan Allah SWT. 
Seperti firman Allah SWT dalam Al-Quran QS. Ar- Rad ayat: 3
55
 
                        
                               
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Artinya:  “Dan Dia-lah Tuhan yang membentangkan bumi dan 
menjadikan gunung-gunung dan sungai-sungai padanya. 
Danm enjadikan padanya semua buah-buahan berpasang-
pasangan,Allah menutupkan malam kepada siang. 
Sesungguhnya pada yang demikian itu terdapat tanda-
tanda (kebesaran Allah) bagi kaum yang memikirkan.” 
 
Setiap perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan harus 
memiliki karyawan yang terdidik, serta memiliki kemampuan dan 
pengetahuan dalam bidangnya masing-masing, sehingga konsumen 
merasa aman dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan 
perusahaan tersebut. 
c. Amanah 
Yaitu tanggung jawab, dapat dipercaya dalam melaksanakan 
tugas dan kewajiban. Sifat amanah memainkan peranan yang 
fundamental dalam ekonomi dan bisnis, karena tanpa tanggung jawab 
kehidupan ekonomi dan bisnis akan hancur.
56
Amanah ditampilkan 
dalam keterbukaan, kejujuran, pelayanan prima dan ihsan (berupaya 
mengasilkan yang terbaik) dalam segala hal. Sifat amanah 
harusdimiliki oleh setiap muk min apalagi yang meiliki pekerjaan 
terkaitdengan pelayanan kepada masyarakat. Seorang mukmin 
ketikamendapatkan amanah akan berupaya melaksanakan dengan 
sebaikbaiknya.
57
 Didalam Alquran telah jelas Allah menyuruh agar 
setiapmukmin menyampaikan amanah kepada yang berhak 
menerimanya, seperti QS. An-Nisa ayat: 58
58
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                             
                           
Artinya: Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat 
kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh 
kamu)apabila menetapkan hukum di antara manusia supaya 
kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah 
memberi pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. 




Artinya mengajak sekaligus memberikan contoh kepada pihak 
lain untuk melaksanakan ketentuan-ketentuan. Sebagaimana firman 
Allah dalam QS. Al-Jin ayat: 28 
                            
     
Artinya: “supaya Dia mengetahui, bahwa Sesungguhnya Rasul-rasu 
itu telah menyampaikanri salah-risalah Tuhannya, sedang 
(sebenarnya) Ilmu-Nya meliputi apa yang ada pada 
mereka,dan Dia menghitung segala sesuatu satu persatu” 
 
Dalam sebuah perusahaan hendaknya memiliki karyawan yang 
komunikatif agar dapat menjadi pembicara yang unggul dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen, sekaligus sebagai 
contohterhadap karyawan yang belum sempurna dalam berkomunikasi 
dengan konsumen. 
e. Istiqamah 
Artinya konsisten. Hal ini memberikan makna seorang pemberi 




layanan harus dapat dipegang janjinya, dan tidak diperbolehkan 
berubah-ubah dalam berbicara maupun dalam memberikan janjinya. 
Sebab dalam sebuah perusahaan jasa memiliki karyawan yang 
konsisten akan menjadi cermin dari perusahaan tersebut. Allah 
memerintahkan untuk konsisten dalam kebenaran, sebagaimana firman 
Allah dalam QS. Hud ayat 112 :
59
 
                         
Artinya: ”Maka tetaplah kamu pada jalan yang benar, 
sebagaimana diperintahkan kepadamu dan (juga) orang 
yang telah taubat beserta kamu dan janganlah kamu 
melampaui batas. Sesungguhnya Dia Maha melihat apa 
yang kamu kerjakan” 
 
Jadi didalam ekonomi Islam, memberikan pelayanan yang 
berkualitas kepada para konsumen merupakan salah satu bentuk ibadah 
kepada Allah, sebab secara umum landasan utama pelayanan ialah 
menolong orang lain. Di dalam ajaran Islam tolong menolong kepada 
sesama sebagaimana yang telah Allah perintahkan, merupakan kewajiban 
dan senantiasa dihungkan dengan tingkat keimanan seseorang. 
Konsep ekonomi islam juga mengatur tentang Etika pelayanan 
karyawan dalam suatu kegiatan perusahaan perlu ada ketentuan yang 
mengaturnya. Ketentuan dibuat agar semua komponen yang berhubungan 
dengan pelayanan dapat menunjang satu sama lainnya. Artinya apabila 
salah satu aspek diabaikan, pelayanan dari komponen lainnya menjadi 
tidak berguna. Misalnya pelanggan atau konsumen tersinggung dengan 
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cara karyawan bertanya atau gerak-gerik karyawan kurang jelas dari cara 
berbicara atau berpenampilan. Oleh karena itu Etika pelayanan ini harus 
dilakukan oleh semua komponen agar pelayanan yang diberikan benar-
benar sempurna. 




1. Sikap dan perilaku 
Sikap dan perilaku merupakan bagian penting dalam etika 
pelayanan. Dalam praktiknya sikap dan perilaku harus menunjukkan 
kepribadian seseorang dan citra perusahaan. Sikap dan perilaku yang 
baik yang harus ditunjukkan seluruh karyawan terutama karyawan di 
customer service, teller/ kasir, pramuniaga, public relation. Pengaruh 
sikap dan perilaku karyawan dalam melayani pelanggan atau 
konsumen sangat besar guna memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
2. Penampilan 
Arti penampilan secara keseluruhan adalah mulai dari cara 
berpakaian, berbicara, gerak gerik, sikap dan perilaku dapat membuat 
nasabah terkesan. Penampilan karyawan juga harus selalu terlihat 
senang dan gembira termasuk pada saat berhubungan dengan nasabah. 
Penampilan ini harus selalu dijaga selama jam kerja secara prima. 
3. Cara berpakaian 
Cara berpakaian artinya cara menggunakan baju, celana, atau 
aksesoris yang melekat pada pakaian itu. Pakaian yang dikenakan 
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harus serasi antara baju, dan celana termasuk warna yang digunakan. 
Warna yang digunakan tidak terkesan berlebihan. Kemudian pakaian 
yang digunakan juga hrus rapi, bersih, sehingga nasabah selalu senang 
berada dekat dengannya. 
4. Cara berbicara  
Cara berbicara artinya cara kita berkomunikasi dengan 
nasabah. Hal ini penting karena karyawan langsung berbicara tentang 
apa apa yang diinginkan nasabah, berbicara kepada nasabah harus 
jelas, singkat dan tidak bertele-tele. Hindari berbicara yang bersifat 
mengejek nasabah. 
5. Gerak gerik 
Gerak gerik meliputi mimik wajah, pandangan mata, 
pergerakan tangan, anggota badan atau kaki. Jangan sampai gerak 
gerik yang kita lakukan dapat mengakibatkan nasabah tersinggung. 
Kemudian gerak gerik kita juga jangan sampai membuat nasabah 
merasa dicurigai, misalnya memandang dengan pandangan sinis. 
6. Cara bertanya 
Dalam praktiknya nasabah memiliki sifat yang berbeda-beda 
diantara sekian banyak nasabah, ada yang banyak diam, ada pula yang 
cerewet atau banyak tanya. Bagi nasabah yang pendiam, karyawanlah 
yang berinisiatif untuk bertanya atau memulai setiap pembicaraan. 
Karyawan harus kreatif untuk berbicara sehingga membuat nasabah 




sebaiknya banyak mendengarkan dengan baik, dan menjawab dengan 
baik pula. 
Menurut Kasmir untuk meningkatkan Citra Perusahaan,Wirausaha 
perlu menyediakan Sumber Daya Manusia (karyawan) yang mampu 
menangani keinginan dan kebutuhan pelanggan. Karyawan yang 
diharapkan dapat melayani keinginan dan kebutuhan pelanggan kita sebut 




Berdasarkan pendapat diatas, dapat dijelaskan bahwa pelayanan 
sangat memegang peranan penting dalam membangun citra positif bagi 
sebuah perusahaan khususnya yang berkaitan dengan pelayanan jasa. 
Semakin baik pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka akan 
memberikan dampak positif bagi kemajuan perusahaan itu sendiri. 
 
B. Lokasi  
1. Pengertian  lokasi 
Lokasi berarti berhubungan dengan dimana perusahaan harus 
bermarkas dan melakukan operasi.
62
 Menurut Swastha lokasi adalah 
tempat dimana suatu usaha atau aktivitas usaha dilakukan. Buchari Alma 
menyatakan dalammemilih lokasi usahayang tepat sangat menentukan 
keberhasilan dan kegagalan usaha dimasa yang akan datang .
63
 Keputusan 
yang salah dapat mengakibatkan kegagalan sebelum bisnis dimulai. 
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Lokasi perusahaan menjadi pertimbangan utama jika produk/jasa 
yang akan dihasilkan dari pendirian usaha baru itu adalah termasuk jenis 
barang yang harus mudah dijangkau oleh pelanggannya atau agar dapat 
segera melayani pembelinya.
64
 Faktor penting dalam pengembangan suatu 
usaha adalah letak lokasi terhadap daerah perkotaan, cara pencapaian dan 
waktu tempuh lokasi ke tujuan.
65
  




a. Jenis usaha yang dijalankan 
b. Apakah dekat dengan pasar atau konsumen 
c. Apakah dekat dengan bahan baku 
d. Apakah tersedia tenaga kerja 
e. Tersedianya sarana dan prasarana (transportasi, listrik dan air) 
f. Apakah dekat dengan pusat pemerintahan 
g. Apakah dekat dengan lembaga keuangan 
h. Apakah berada dalaam kawasan ramai 
i. Kemudahan untuk melakukan ekspansi/perluasan 
j. Kondisi adat istiadat/sikap masyarakat setempat 
k. Hukum yang berlaku di wilayah setempat 
2. Standar Lokasi Yang Baik 
Faktor-faktor yang mempengaruhi pendapatan atau penghasilan 
perusahaan adalah sebagai berikut
67
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a. Kemudahan dalam mencapai konsumen 
Pertimbangan yang pertama dalam memilih lokasi adalah 
kemudahan dalam mencapai konsumen. Perusahaan jasa merupakan 
contoh tipikal bisnis yang harus memiliki lokasi sepert itu untuk 
mengakses dengan mudah konsumen yang dituju. Biasanya konsumen 
lebih memilih penyedia jasa yang lokasinya tidak jauh dari Jalan 
umum. 
b. Kondisi lingkungan 
Kondisi lingkungan dapat menghalangi atau melancarkan 
keberhasilan. Tiap perusahaan mencari laba. Karena itu, semua faktor 
mempengaruhi gambaran keuangan yang memerlukan perhatian besar. 
Pemerintah setempat dan negara bagian dapat membantu atau 
menghalangi bisnis baru dengan menghilangkan atau menarik pajak. 
Banyak negara bagian menawarkan insentif lokasi. Salah satu strategi 
adalah mendirikan zona kegiatan usaha dengan tujuan membawa 
pekerjaan pada areal yang secara ekonomi tidak memiliki nilai 
ekonomis. Umpan yang mereka gunakan adalah keringanan peraturan 
dan pajak. 
c. Tersedianya lokasi dan biaya 
Tersedianya tempat yang potensial dan biaya yang 
berhubungan dengan cara memperoleh tempat itu harus diselidiki. 
Tersedianya Lokasi Seorang wirausaha dalam mengevaluasi lokasi 
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bagi bisnis barunya, menyerukan,”itu harus merupakan lokasi yang 
baik. Dalam tahun-tahun sekarang ini, inkubator bisnis telah menyebar 
disemua areal disemua negara. Inkubator bisnis adalah fasilitas yang 
menyewakan lokasi bagi bisnis baru atau orang yang ingin untuk 
memulai bisnis. Inkubator tersebut sering berlokasi dalam bangunan 
yang direnovasi. Biaya Lokasi akhirnya, proses pemilihan lokasi harus 
bergantung pada pengevaluasian biaya yang relevan. Sayangmya, 
seorang wirausaha seringkali tidak dapat membiayai lokasi yang 
terbaik. 
d. Tersedianya sumber daya 
Tersedianya sumber daya yang berhubungan dengan tenaga 
kerja, sarana dan prasarana yang  dibutihkan untuk pengoperasian 
bisnis juga harus dipertimbangkan didalam memilih lokasi bisnis.  
Pemilihan lokasi yang tepat akan memberikan berbagai keuntungan 
bagi perusahaan, baik dari segi financial maupun non finansial.keuntungan 
yang diperoleh dengan mendapatkan lokasi yang tepat antara lain adalah:
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a. Pelayanan yang diberikan kepada konsumen dapat lebih memuaskan. 
b. Kemudahan dalam memperoleh tenaga kerja yang diinginkan baik 
jumlah maupun kualifikasinya. 
c. Kemudahan dalam memperoleh bahan baku atau bahan penolong 
dalam jumlah yang diinginkan secara terus-menerus 
d. Kemudahan untuk memperluas lokasi usaha, karena biasanya sudah 
diperhitungkan untuk usaha perluasan lokasi sewaktu-waktu 
                                                             




e. Memiliki nilai atau harga ekonomis yang lebih tinggi dimasa yang 
akan datang 
f. Meminimalkan terjadinya konflik, terutama dengan masyarakat dan 
pemerintaha setempat. 
2. Indikator Lokasi 
Menurut Tjiptono pemilihan lokasi memerlukan pertimbangan 
yang cermat terhadap beberapa faktor berikut:
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1) Akses  
Lokasi hotel harus mudah dikunjungi orang banyak. Dengan 
pengertian hotel hendaknya dapat dikunjungi dari arah mana saja untuk 
tujuan yang bermacam-macam. Untuk hotel resort lebih banyak dipilih 
pada daerah pegunungan yang ramai dikunjungi pada waktu libur. 
Akses menggambarkan lokasi yang mudah dilalui atau dijangkau oleh 
sarana transportasi. 
2) Visibilitas  
Visibilitas yaitu mudah dan dapat dilihat dengan jelas fisik 
bangunannya, sehingga tidak sukar dicarinya. Orang-orang yang akan 
menginap pada suatu hotel sangat dipengaruhi oleh pandangan 
pertama. Visibilitas menggambarkan lokasi atau tempat yang dapat 
dilihat dengan jelas dari jarak pandang normal 
3) Lalu lintas (traffic) 
Lalu lintas (traffic) ada dua hal yang perlu dipertimbangkan, 
yaitu:  
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a. Banyaknya orang yang lalu lalang bisa memberikan peluang besar 
terjadinya impulse buying (proses pembelian tidak terencana atau 
spontan atau tanpa melalui usaha-usaha khusus).  
b. Kepadatan dan kemacetan lalu lintas bisa pula menjadi hambatan.  
4) Tempat parkir  
Tempat parr pada suatu hotel juga sangat berpengaruh pada 
keputusan menginap konsumen. Fasiltas parkir yang baik tidak akan 
menyebabkan konflik pada ruas jalan pada lokasi tersebut. Masalah 
yang timbul pada fasilitas parkir apabila kebutuhan parkir tidak sesuai 
atau melebihi kapasitas parkir yang tersedia. Kendaraan yang tidak 
tertampung pada tempat parkir akan mengganggu kelancaran arus lalu 
lintas pada ruas jalan. Oleh karena itu tempat parkir yang luas, 
nyaman, aman, dan baik untuk kendaraan beroda dua maupun empat 
termasuk salah satu faktor yang mempengaruhi daya tarik lokasi 
terhadap konsumen. 
5) Ekspansi  
Ekspansi menggambarkan tersedianya tempat yang cukup luas 
untuk perluasan usaha di kemudian hari. Ekspansi merupakan tujuan 
strategi perusahaan untuk berkembang pada masa yang akan datang.  
6) Lingkungan  
Lingkungan ini menggambarkan daerah sekitar yang 
mendukung jasa yang ditawarkan. Menurut Suryana mengemukakan 
bahwa lingkungan usaha dapat menjadi pendorong maupun 




7) Kompetisi  
Dalam menentukan lokasi Hotel perlu dipertimbangkan apakah 
di jalan atau daerah yang sama terdapat Hotel lainnnya. 
8) Peraturan Pemerintah  
Menurut Peraturan Pemerintah dalam pembangunan sebuah 
bangunan harus sesuai dengan peraturan yang ada. Dalam Peraturan 
Menteri Pekerjaan Umum No. 26 Tahun 2008 tentang Persyaratan 
Teknis Sistem Proteksi Kebakaran Pada Bangunan Gedung dan 
Lingkungan disebutkan bahwa disyaratkan memiliki jalur evakuasi, 
APAR, alarm kebakaran, dan sebagainya. 
3. Lokasi dalam Ekonomi Islam 
Islam merupakan agama yang mengatur semua aspek dimuka bumi 
dan salah satunya adalah bagaimana manusia melindungi dan menjaga 
lingkungan, serta tidak mencoba merusaknya. Hal ini merupakan salah 
satu ajaran agama Islam, yaitu melarang melakukan kerusakan lingkungan 




                        
          
Artinya:  Dan janganlah kamu membuat kerusakan di muka bumi, 
sesudah (Allah) memperbaikinya dan Berdoalah kepada-Nya 
dengan rasa takut (tidak akan diterima) dan harapan (akan 
dikabulkan). Sesungguhnya rahmat Allah Amat dekat kepada 
orang-orang yang berbuat baik. 
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Islam melarang untuk melakukan kerusakan lingkungan, sehingga 
dapat merugikan orang lain. Allah SWT melarang umatnya untuk 
menghancurkan atau merusak yang ada dimuka bumi, melainkan 
menjagadan melindunginya. Begitu juga dengan penentuan lokasi usaha 
yang tepat diharapkan bukan memberikan efek negative untuk lingkungan 
dan masyarakat sekitar, akan tetapi memberikan efek positif untuk 
lingkunga dan masyarakat sekitar usaha tersebut.  
Pemilihan lokasi dalam Islam merupakan suatu ikhtiar yang berarti 
proses merencanakan, merawat dan menjaga hal yang baik perihal lokasi 
usaha yang dalam Islam dikenal dengan bahasa al-makamu yang berarti 
tempat. Terkait proses merencanakan, merawat dan menjaga lokasi sudah 
tercantum dalam hadist Rosululullah;
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ْيل َّ اللهَّ ِان َّ ب َّ َجِه ا ُيِح  لهَّ اجلهمه
Artinya : Sesungguhnya Allah itu Maha Indah dan menyukai keindahan 
(termasuk kebersihan dan kerapihan) (HR. Muslim No 91) 
Islam juga mengajarkan dalam hal place untuk memilih lokasi 
yang strategis, seorang marketer ataupun pedagang harus bisa menguasai 
informasi pasar agar bisa memilih place yang tepat. Dalam satu riwayat 
Imam Ahmad diceritakan bahwa beliau pernah menerima utusan dari 
salahsatu kabilah di Bahrain. Rasulullah menanyakan siapa pemimpinnya 
dan dijawab bahwa pemimpinnya adalah Al-Ashajj. Setelah bertemu 
dengan Al-Ashajj, beliau bertanya kepada Al-Ashajj berbagai hal dan 







orang-orang yang terkemuka serta kota-kota perdagangan di Bahrain 
seperti kotasafa, mushaqqar, dan hijar. Pemimpin kabilah tersebut sangat 
terkejut dengan luasnya wawasan geografis dan sentra-sentra komersial 
Rasulullah saw.  
Hingga Al-Ashajj berkata "Sungguh, anda lebih tahu tentang 
negeri saya daripada saya sendiri.Anda juga lebih banyak mengenal kota-
kota di negeri saya daripada yang saya ketahui". Rasulullah saw menjawab 
" Saya telah mendapat kesempatan untuk menjelajahi negeri anda dan saya 
telah diperlakukan dengan baik.”
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Dari penjelasan satu riwayat di atas dapat kita ketahui salah satu 
kesuksesan Nabi dalam berdagang salah satunya adalah dari segi place 
yaitu penguasaan informasi pasar.Informasi pasar sangatlah penting dalam 
menentukan lokasi perusahaan yang tepat.Penentuan lokasi usaha yang 
strategis dalam Islam haruslah memperhatikan aspek kemaslahatan. 
Dari beberapa pernyataan di atas dapat disimpulkan pemilihan 
lokasi usaha yang strategis sesuai dengan aturan Islam yaitu
73
:  
a. Memperhatikan aspek kemaslahatan dan menghindari unsur 
kedzaliman.  
b. Lokasi usaha yang layak dan tidak mengganggu masyarakat sekitar.  
c. Perlunya informasi pasar untuk menentukan lokasi yang strategis.  
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C. Keputusan Membeli 
1. Pengertian keputusan membeli 
 Keputusan merupakan suatu pemecahan masalah sebagai suatu 
hukum situasi yang dilakukan melalui pemilihan satu alternatif dari 
beberapa alternatif.
74
 Menurut Philip Kotler keputusan pembelian adalah 
tindakan dari konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap lokasi.
75
 
Menurut Drs. H. Malayu S.P. Hasibuan keputusan pembelian adalah suatu 
proses penentuan keputusan yang terbaik dari sejumlah alternatif untuk 
melakukan aktivitas-aktivitas pada masa yang akan datang.
76
 
 Keputusan membeli atau tidak membeli merupakan bagian dari 
unsur yang melekat pada diri individu konsumen yang disebut behavior di 
mana ia merujuk kepada tindakan fisik yang nyata yang dapat dilihat dan 
diukur oleh orang lain. Keputusan konsumen membeli merangkum tiga 
tahapan proses yakni, proses masuknya informasi, proses pertimbangan 




 Adapun yang mempengaruhi perilaku konsumen adalah:  
a. Pengaruh Kebudayaan yang mencakup kultur, subkultur, dan kelas 
sosial.  
b. Pengaruh sosial yang mencakup kultur rujukan (kelompok rujukan), 
keluarga, peran dan status sosial.  
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c. Pengaruh personal yang mencakup usia, tahap daur hidup, jabatan, 
keadaan ekonomi, gaya hidup, kepribadian dan konsep diri.  




 Dari pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa, keputusan 
pembelian adalah pemilihan salah satu dari beberapa alternatif 
penyelesaian masalah yang dikumpulkan oleh seorang konsumen dan 
mewujudkan dengan tindak lanjut yang nyata. Setelah proses tersebut, 
barulah konsumemen itu dapat mengevaluasi pilihannya dan menentukan 
sikap yang akan diambil selanjutnya. 
2. Tahap-Tahap Pengambilan Keputusan 
 Pada umumnya manusia bertindak rasional dan 
mempertimbangkan segala jenis informasi yang tersedia dan 
mempertimbangkan segala sesuatu yang bisa muncul dari tindakannya 
sebelum melakukan sebuah perilaku tertentu. Terdapat lima tahap 
pembelian yang dilalui konsumen dalam proses pembelian, model ini 
menekankan bahwa proses pembelian bermula sebelum pembelian dan 
berakibat jauh setelah pembelian. Konsumen tentu melewati kelima tahap 
ini untuk setiap pembelian yan mereka buat, dalam pembelian yang lebih 
rutin mereka membalik tahap –tahap tersebut. 
Menurut Kotler dan Ketler ada lima tahap yang dilalui oleh 
konsumen dalam membuat keputusan pembelianyaitu:
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a. Pengenalan kebutuhan   
Proses dalam pembelian dimulai dengan adanya kesadaran 
konsumen atas suatu masalah atau kebutuhan, sehingga kebutuhan 
tersebut mendorong minat konsumen untuk melakukan pembelian.  
b. Pencarian informasi  
Setelah menganalisis masalah-masalah yang dihadapi, 
konsumen akan mencari informasi lebih lanjut mengenai barang yang 
dibutuhkan. Jika dorongan dari dalam diri konsumen kuat maka proses 
pembelian akan dilakukannya, tetapi jika tidak maka keinginan 
tersebut akan disimpan dalam ingatannya. 
c. Mengevaluasi Pilihan 
Dari informasi yang diperoleh konsumen, digunakan untuk 
memperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai alternative-alternatif 
yang dihadapi serta daya tarik masing-masing alternative. 
d. Keputusan Membeli  
Tahap ini menentukan jadi tidaknya membeli, jika ya apa, di 
mana, kapan dibeli. 
e. Perilaku Pasca Beli (Post Purchase Behavior  
Setelah melakukan pembelian konsumen akan merasakan 
kepuasan atau mungkin ketidakpuasan. Ini menarik bagi produsen 
untuk memerhatikan tindakan konsumen setelah melakukan 
pembelian. Konsumen dalam memenuhi keinginannya, mempunyai 
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pengharapan agar bisa terpuaskan. Pengharapan konsumen itu timbul 
dari pesan-pesan yang diterimah dari para penjual, teman dan sumber 
lain bahkan dari perusahaan sendiri. 
3. Keputusan Membeli Menurut Ekonomi Islam  
 Dalam ekonomi Islam, konsumen cenderung untuk memilih barang 
dan jasa yang memberikan maslāhah maksimum. Konsumsi dalam Islam 
dibedakan atas konsumsi duniawi, yaitu konsumsi untuk pemenuhan 
jasmani dan rohani. Konsumsi akhirat, yaitu konsumsi untuk kepentingan 
ibadah termasuk ibadah yang berdimensi sosial seperti pengeluaran 
sedekah, infak, zakat dan wakaf. 
Sesuai dengan rasional Islami bahwa setiap perilaku ekonomi 
selalu ingin meningkatkan maslāhah yang diperolehnya. Keyakinan bahwa 
ada kehidupan dan pembalasan yang adil di akhirat serta informasi yang 
berasal dari Allah SWT. Maslāhah adalah suatu yang dapat memberikan 
kepuasan karena kandungan maslāhah adalah terdiri dari manfaat dan 
berkah. 
 Perilaku konsumen Muslim dalam hal ini yaitu, seorang konsumen 
akan mempertahankan manfaat dan berkah yang dihasilkan dari kegiatan 
konsumsinya. Konsumen merasakan adanya manfaat suatu kegiatan 
konsumsi ketika ia mendapatkan pemenuhan kebutuhan fisik, psikis dan 
material. Di sisi lain, berkah akan diperoleh ketika ia mengkonsumsi 
barang atau jasa yang dihalalkan oleh syari‟at Islam.
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 Etika Islam dalam hal konsumsi sebagai berikut: 
a. Tauhid  
Dalam perspektif Islam, kegiatan konsumsi dilakukan dalam 
rangka beribadah kepada Allah SWT, sehingga senantiasa berada 
dalam hukum Allah. Karena itu orang mukmin berusaha mencari 
kenikmatan dengan mentaati perintah-Nya dan memuaskan dirinya 
dengan barang-barang dan anugerah yang diciptakan Allah untuk umat 
manusia.  
b. Adil  
Islam memperbolehkan manusia untuk menikmati berbagai 
karunia kehidupan dunia yang disediakan Allah SWT. Pemanfaatan 
atas karunia Allah tersebut harus dilakukan secara adil sesuai dengan 
syariah, sehingga di samping mendapatkan keuntungan materiil, ia 
juga sekaligus merasakan kepuasan spritual. Oleh karenanya, dalam 
Islam konsumsi tidak hanya barang-barang yang bersifat duniawi 
semata, namun juga kepentingan di jalan Allah. 
c. Halal  
Dalam kerangka acuan Islam, barang-barang dan jasa yang 
dapat dikonsumsi adalah barang-barang yang menunjukkan nilai-nilai 
kebaikan, kesucian, keindahan, serta akan menimbulkan kemaslahatan 
untuk umat, baik secara materiil maupun spritual. Sebagaimana firman 
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                     
               
Artinya:  Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari 
apa yang terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti 
langkah-langkah syaitan; karena Sesungguhnya syaitan itu 
adalah musuh yang nyata bagimu.  
 
d. Sederhana  
Islam sangat melarang perbuatan yang melampau batas (Israf), 
termasuk pemborosan dan berlebih-lebihan (bermewah-mewahan), 
yaitu membuang-buang harta dan menghamburkannya tanpa faedah 
serta manfaat dan hanya memperturutkan nafsu semata. Allah sangat 
mengecam setiap perbuatan yang melampau batas. Sebagaimana 
firman Allah dalam QS. Al-A‟raf 31: 
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                    
                
Artinya:  “Hai anak Adam, pakailah pakaianmu yang indah disetiap       
memasuki masjid, makan danminumlah, dan janganlah 
berlebih-lebihan, sesungguhnya Allah tidak menyukai 
orang-orang  yang berlebihan.”  
 
Syariah Islam menginginkan manusia mencapai dan memelihara 
kesejahteraannya. pola konsumsi pada masa kini lebih menekankan aspek 
pemenuhan keinginan material daripada aspek kebutuhan yang lain.
83
 
Perilaku konsumsi Islami berdasarkan tuntutan Al-Qur‟an dan hadits perlu 
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didasarkan atas rasionalitas yang disempurnakan yang mengintegrasikan 




Imam Al-Ghazali menekankan pentingnya niat dalam melakukan 
konsumsi sehingga tidak kosong dari makna dan steril. Konsumsi 
dilakukan dalam rangka beribadah kepada Allah. Pandangan ini tentu 
sangat berbeda dari dimensi yang melekat pada konsep konsumsi 
konvensional. Pandangan konvensional yang materialitas melihat bahwa 
konsumsi merupakan fungsi dari keinginan, nafsu, harga barang, 
pendapatan dan lain-lain tanpa memedulikan pada dimensi spritual karena 
hal itu dianggapnya berada di luar wilayah otoritas ilmu ekonomi.
85
 
Seorang muslim dalam berkonsumsi didasarkan atas beberapa 
pertimbangan yaitu:  
a. Manusia tidak kuasa sepenuhnya mengatur detail permasalahan 
ekonomi masyarakat atau negara. Terselenggaranya keberlangsungan 
hidup manusia diatur oleh Allah SWT.  
b. Dalam konsep Islam kebutuhan yang membentuk perilaku konsumsi 
seorang muslim. Dimana batas-batas fisik mereflesikan perilaku yang 
digunakan seorang muslim untuk melakukan aktivitas konsumsi, 
bukan dikarenakan pengaruh preferensi semata. Keadaan ini 
menghindari perilaku hidup yang berlebih-lebihan, sehingga stabilitas 
ekonomi dapat terjaga konsistensinya dalam jangka panjang. Sebab, 
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perilaku konsumsi yang didasarkan atas kebutuhan akan menghindari 
dari perilaku konsumsi yang tidak perlu.  
c. Dalam berkonsumsi seorang muslim harus menyadari bahwa ia 
menjadi bagian dari masyarakat. Maka, dalam berkonsumsi dituntut 
untuk saling menghargai dan menghormati keberadaan sesamanya. 
Bila keberadaan menjadi kesadaran bersama maka akan terbangun 




 Dapat kita pahami ajaran Islam tidak melarang manusia untuk 
memenuhi kebutuhan ataupun keinginannya, selama dengan pemenuhan 
tersebut, maka martabat manusia nisa meningkat. Semua yang ada di bumi 
ini diciptakan untuk kepentingan manusia, namun manusia diperintahkan 
untuk mengonsumsi barang/jasa yang halal dan baik saja secara wajar, 
tidak berlebihan. Pemenuhan kebutuhan ataupun keinginan tetap 




1. Pengertian Jasa 
Jasa pada dasarnya semua aktifitas ekonomi yang hasilnya tidak 
merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang umumnya di 
konsumsi pada saat yang sama denngan waktu yang di hasilkan dan 
memberikan nilai tambah. 
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Menurut kotler & amstrong jasa adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat di tawarkan oeh suatu pihak kepada pihak lain, pada 
dasarya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Produksi jasa bisa berkaitan dengan produksi fisik maupun sebaliknya.
87
 
Sementara itu, perusahaan  yang memberikan operasi jasa adalah 
mereka yang memberikan konsumen produk jasa, biak yang berwujud 
maupuan ynag tidak tak berwujud, seperi transportasi, pengiriman barang, 
pendididkan dan penginapan. 
2. Jasa Dalam  Ekonomi islam 
Dalam ekonomi Islam, jasa dikaitkan dengan ijarah (sewa-
menyewa). Penjualan jasa dalam Islam disebut dengan ijarah atau sewa-
menyewa, yaitu kegiatan pemindahan hak kemanfaatan. Objek dari 
kegiatan ijarah adalah jasa, baik jasa yang dihasilkan dari tenaga manusia 
maupun jasa yang diperoleh dari pemanfaatan barang. Konsep ijarah sama 




Menurut bahasa Lafal ijarah berasal dari kata Arab al-ajru yang 
berarti al-iwadh (ganti) yang berarti upah, sewa, jasa, atau imbalan. 
Sedangkan menurut istilah para ulama berbeda-beda mendefinisikan 
ijarah, antara lain adalah sebagai berikut
89
:  
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1. Menurut hanafiyah ijarah adalah akad untuk membolehkan pemilikan 
manfaat yang diketahui dan disengaja dari suatu zat yang disewa 
dengan imbalan. 
2. Menurut malikiyah ijarah adalah nama bagi akad-akad untuk 
kemanfaatan yang bersifat manusiawi dan untuk sebagian yang dapat 
dipindahkan. 
3. Menurut syaikh syihab al-din dan syaikh umairah bahwa yang 
dimaksud dengan ijarah adalah akad atas manfaat yang diketahui da 
disegaja untuk memberi dan membolehkan dengan imbalan yang 
diketahui ketika itu. 
4. Menurut muhammad al-syarbini al-khatib bahwa yang dimaksud 
dengan ijarah adalah pemilikan manfaat dengan adanya imbalan dan 
syarat-syarat. 
5. Menurut sayyid sabiq bahwa ijarah adalah suatu jenis akad untuk 
mengambil manfaat dengan jalan penggantian. 
6. Menurut hasbih ash-shiddiqie bahwa ijarah adalah akad yang objeknya 
ialah penukaran manfaat untuk masa tertentu, yaitu pemilikan manfaat 
dengan imbalan, sama dengan menjual manfaat. 
Berdasarkan definisi-definisi diatas, kiranya dapat dipahami bahwa 
ijarah adalah menukar sesuatu dengan ada imbalannya, diterjemahkan 
dalam bahasa Indonesia berarti sewa-menyewa dan upah-mengupah, sewa-
menyewah adalah menjual manfaat. Dan upah-mengupah adalah menjual 




Syarat-syarat ijarah yaitu: 
1. Masing-masing pihak rela untuk melakukan sewa-menyewa, 
maksudnya jika di dalam akad sewa-menyewa itu terdapat unsur 
pemaksaan, maka sewa menyewa itu tidak sah. Ketentuan ini sejalan 
dengan Firman Allah dalam Surah an-Nisa (ayat) : 29
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                           
                            
Artinya : ”Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali 
dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan suka sama-
suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh 
dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 
kepadamu” 
 
2. Harus jelas objek yang diakadkan. 
3. Objek sewa-menyewa dapat digunakan sesuai peruntukannya. 
4. Kemanfaatan objek yang diperjanjikan adalah yang diperbolehkan 
dalam agama islam. 
5. Orang yang menyewakan adalah pemilik barang sewa, walinya atau 
orang yang menerima wasiat untuk bertindak sebagai wali. 
6. Objek sewa-menyewa dapat diserahkan. 
7. Objek sewa-menyewa tidak cacat. 
8. Sesuatu yang disewakan bukan kewajiban bagi penyewa, misalnya 
menyewa orang untuk melakukan sholat atau puasa untuk diri 
penyewa. 
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9. Upah/sewa tidak sejenis dengan manfaat yang disewa. 
10. Harga sewa harus dibayar, bila berupa uang harus ditentukan berapa 
besarnya, dan jika berupa hal lain harus ditentukan berapa kadarnya. 
11. Tidak boleh dipersyaratkan dengan perjanjian lain. 
12. Harus segera dapat dimanfaatkan pada saat terjadinya persetujuan,  
kecuali dalam sewa-menyewa yang ditentukan menurut waktu.  
Dasar hukum ijarah dalam QS. Al- Kahf (ayat): 77
91
 
                            
                            
     
Artinya:  “maka keduanya berjalan hinggga tatkala keduanya sampai 
kepada penduduk suatu negeri, mereka meminta dijamu 
kepada penduduk negeri itu, tetapi penduduk negeri itu tidak 
mau menjamu mereka, kemudian keduanya mendapatkan 
dalam negeri itu dinding rumah yang hampir roboh, maka 
khidr menegaka dinding itu. Musa berkata, jikalau kamu mau, 
niscaya kamu mengambil upah untuk itu.” 
 
E. Hotel 
1. Pengertian Hotel 
Hotel adalah salah satu bentuk usaha yang bergerakdalam bidang 
pelayanan jasa kepada para tamu hotel baik secara pisik,psikologi, maupun 
keamanan selama tamu mempergunakan fasilitas ataumenikmati 
pelayanan di hotel
92
. Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh 
pemiliknya, dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman dan 
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fasilitas kamar untuk tidurkepada orang-orang yang sedang melakukan 
perjalanan dan mampu membayardengan jumlah yang wajar sesuai dengan 
pelayanan yang diterima tanpaadanya perjanjian khusus.
93
 
Dengan mengacu pada pengertian-pengertian tersebut di atas, dan 
untuk menertibkan perhotelan di Indonesia, pemerintah mengeluarkan 
peraturan yangdituang dalam Surat Keputusan ( SK. Menhub, RI. No. PM 
10 / PW.391 / Phb-77), “Hotel adalah suatu bentuk akomodasi yang 
dikelola secara komersial, disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh 
pelayanan penginapan berikutmakan dan minum”.  
Dan Surat Keputusan Menparpostel (Menteri Pariwisata,Pos dan 
Telekomunikasi) No. KM 37/PW.340/MPPT-86 tentang PeraturanUsaha 
dan Penggolongan Hotel. Bab I, Pasal 1, Ayat (b) dalam SK 
(SuratKeputusan) tersebut menyatakan bahwa, “Hotel adalah suatu jenis 
akomodasiyang mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk 
menyediakan jasapenginapan, makanan, dan minuman serta lainnya bagi 
umum, yang dikelolasecara komersial”
94
 
Hotel merupakan bagian integral dari usaha pariwisata yang 
menurut keputusan Menparpostel disebutkan sebagai usaha akomodasi 
yang dikomersilkan dengan menyediakan fasilitas-fasilitas sebagai berikut: 
a. Kamar tidur atau kamar tamu 
b. Makanan dan minuman 
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c. Pelayanan-pelayanan penunjang lain seperti : tempat rekreasi, fasilitas 
olahraga, fasilitas laundry dan sebagainya
95
 
Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa hotel adalah suatu 
jenis akomodasi menggunakan bangunan fisik menyediakan jasa 
penginapan, makanan dan minuman serta jasa lainnya diperuntukkan bagi 
umum dikelola secara komersial 
2. Hotel Syariah 
Hotel syariah adalah hotel yang operasional dan layanannya telah 
menyesuaikan dengan prinsip-prinsip syariah atau pedoman ajaran Islam, 
guna memberikan suasana tentram, nyaman, sehat, dan bersahabat yang 
dibutuhkan tamu, baik muslim maupun non-muslim.
96
 Hotel syariah 
adalah hotel yang dalam rangka penyediaan jasa pelayanan penginapan, 
makan, dan minuman serta jasa lainnya, yang bukan saja memenuhi 
ketentuan persyaratanyang ditetapkan (Kepmen) tetapi juga memenuhi 
ketentuan Allah SWT. 
Hotel syariah merupakan salah satu bisnis Islami yang harus 
didasarkan atas nilai-nilai syariah, baik dalam pelayanan maupun 
manajemennya. Hotel Syariah adalah hotel yang menyediakan jasa 
pelayanan penginapan, makan, dan minum, serta jasa lainnya bagi umum, 
dikelola secara komersial serta memenuhi kelentuan persyaratan yang 
ditetapkan pemerintah, industri, dan syariah. 




24Abdul Warits, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Penerapan Prinsip-Prinsip 
Syariah Terhadap Minat Konsumen Hotel Syariah (Studi Kasus Pada Hotel Graha Agung 




Kriteria-Kriteria yang harus digunakan dan dilakukan oleh hotel 
syariah adalah sebagai berikut :
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a. Penyajian makanan menggunakan bahan-bahan halal, serta yang 
berguna bagi kesehatan. 
b. Sajian minuman dihindarkan dari kandungan alkohol.  Hal ini karena 
alkohol merupakan minuman yang memabukkan dan hukumnya 
haram. 
c. Ketersediaan fasilitas ibadah dalam hotel, misalnyamusholla/masjid 
dan perlengkapan ibadah di setiap kamar, misalnya mukena, sajadah 
dan al-Qur‟an.  
d. Hiasan-hiasan yang ada pada hotel mencerminkan nilai-nilai islami. 
Misalnya lukisan kaligrafi.  
e. Peniadaan fasilitas - fasilitas yang menimbulkan maksiat, seperti bar, 
diskotik dan lain-lain.  
f. Aturan yang selektif bagi pasangan yang menginap. Dengan aturan itu, 
maka terjadi seleksi tamu di hotel. Tetapikemudian tidak berarti harus 
menunjukkan surat nikah ketika au menginap, tetapi pihak hotel 
membatasi tamu yang check in, yang bukan suami-istri harus terpisah 
kamarnya.Dan, dengan dihilangkannya fasilitas-fasilitas tadi dengan 
sendirinya juga terjadi seleksi pasar. 
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A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesimpulan bahwa: 
1. Variabel pelayanan dan lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan konsumen menggunakan Jasa Hotel Syariah (Studi Pada Tamu 
Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh). 
2. Tinjauan Ekonomi Syariah tentang pengaruh pelayanan dan lokasi 
terhadap keputusan konsumen menggunakan Jasa Hotel Syariah (Studi 
Pada Tamu Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh)  seacara umum 
pelayanan yang diberikan  Hotel telah sesuai dengan nilai-nilai dasar serta 
intrumental ekonomi Syariah, namun ada beberapa hal lagi yang perlu 
maximalkan dalam memberikan pelayanan. Untuk lokasi,  Hotel 
Mangkuto Syariah berada ditempat yang strategis dan pihak Hotel sudah 
mampu menciptkan lingkungan yang bersih dan myaman. Sehingga dapat 
dikatakan pihak hotel berhasil menerapkan strategi bisnis yang di ajarkan 
Rasulullah dengan memmilh lokasi yang strategis, dan juga mampu 
mejaga lingkungan dengan baik. 
 
B. Saran 
1. Hotel Mangkuto Syariah Payakumbuh untuk selalu menyempurnakan 
menjadi hotel syariah yang benar-benar sesuai dengan ketentuan syariah 




2. Memperbaiki proses pelayanan agar dapat memberikan pelayanan yang 
sesuai kebutuhan dan keinginan tamu yang memakai jasa hotel dengan 
melakukan setiap akan mulai kerja dilakukan brefing sebagai awal 
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I. Identitas Peneliti 
 Nama : Zikri 
 NIM : 11425103907 
 JudulPenelitian : Pengaruh Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Keputusan 
Konsumen Menggunakan Jasa Hotel Syariah 
 Prodi  : Ekonomi Syari‟ah 
 Jenjang Pendidikan  : Strata 1 
         Universitas        : Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim 
 
II. KetentuanAngket 
1. Angket penelitian ini hanya dimaksudkan untuk keperluan ilmiah 
(Penelitian Skripsi ) oleh karena itu diharapkan kepada bapak/ibuuntuk 
dapat kiranya memberi informasi data sesuai dengan fakta. 
2. Identitas bapak/ibu sebagairespon den dijamin kerahasiannya sesuaietika 
penulisanilmiah. 




1. Nama : 
2. Jeniskelamin :  L/P 
3. Usiasaatini :     20 – 30          30 – 40        40 – 50          
Lainya……….. 
4. Pendidikanterakhir : SMA/SMK  D3/D4     S1         S2  
5. Pekerjaan : Pelajar/Mahasiswa  PNS Wirausaha 






 Jawablah pernyataan berikut ini secarajujur dan objektif, kaitkanlah 
denganapa yang anda alami. Caranya berita dasilang (X) atau check (√) 
pada jawaban yang menurut pendapat Anda paling sesuai atau tepat. 
 
Keterangan: 
SS = SangatSetuju 
S = Setuju  
KS = KurangSetuju  
TS = TidakSetuju 
STS = SangatTidakSetuju 
 
PERNYATAAN 





SS S KS TS STS 
BuktiFisik (Tangible) 
1 
Hotel Mangkuto yariah memiliki interior kamar 
yang lengkap, nyaman, bersih dan tertata dengan 
baik            
2 
Hotel Mangkuto Syariah memberikan fasilitas untuk 
ibadah            
Kehandalan (Reliabilitas) 
3 
Karyawan Hotel Mangkuto Syriah memberikan 
pelayanan yang maksimal           
4 
Karyawan Hotel Mangkuto Syriah menyampaikan 
informasi layanan dengan benar           
 Daya Tanggap (Responsive)      
5 
Karyawan Hotel Mangkuto Syariah memberikan 
informasi yang dibutuhkan pelanggan secara tepat      
6 
Karyawan Hotel MangkutO Syariah menanggapi 
setiap permintaan pelanggan secara cepat      
Jaminan (Assurance) 
7 
Karyawan Hotel   memberikan keamaan barang 
bawaan      





Karyawan Hotel Mangkuto Syariah melayani tamu 
secara teliti dan sopan      
10 
Karyawan Hotel Mangkuto Syariah menerima 






SS S KS TS STS 
1 
Saya merasa lokasi Hotel Mangkuto 
Syariah mudah untuk dijangkau           
2 
Saya merasa lokasi Hotel Mangkuto 
Syariah tidak dijalanan yang macet           
3 
Pihak Hotel Mangkuto Syariah 
menyediakan tempat parkir yang luas 
     
4 
Tempat parkir yang disediakan Hotel 
Mangkuto Syriah sangat aman 
     
5 
Hotel Mangkuto Syariah memiliki 
tempat yang luas 
     
6 
Saya merasa lokasi Hotel Mangkuto 
Syariah dekat dengan objek wisata 
     
7 
Lingkungan yang ada di Hotel 
Mangkuto Syariah sangat kondusif 
      
Variabel Keputusan Konsumen (Y) 
No PERNYATAAN 
JAWABAN RESPONDEN 
SS S KS TS STS 
1 
Saya menggunakan jasa Hotel Mangkuto 
Syariah karena hotel ini bisa memenuhi 
kebutuhan saya 
     
2 
Saya menggunakan jasa Hotel Mangkuto 
Syariah karena hotel ini menerapkan prinsip 
syariah 
     
3 
Hotel Mangkuto Syariah memberikan 
informasi yang jelas dalam pemesanan 
ruangan 
     
4 Saya beberapa kali menginap di hotel 
Mangkuto Syariah 
     
5 Saya merasa puas menggunakan jasa Hotel 
Mangkuto Syariah  
     
6 Saya merasa puas menggunakan jasa Hotel 
Mangkuto Syariah 









1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 5 3 4 5 5 3 3 4 5 42 
2 3 3 3 3 2 3 5 3 4 4 33 
3 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 43 
4 4 3 4 5 4 5 5 5 4 4 43 
5 3 3 3 4 3 3 4 3 4 5 35 
6 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 47 
7 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 45 
8 4 3 5 3 5 4 5 5 5 4 43 
9 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 45 
10 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 
11 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 
12 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 46 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 
14 5 5 4 2 4 3 3 5 5 4 40 
15 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 46 
16 5 2 3 4 4 2 2 4 5 4 35 
17 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 
18 5 5 4 4 5 3 3 3 4 5 41 
19 3 5 5 4 5 5 4 5 4 5 45 
20 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 47 
21 4 4 3 5 4 4 5 5 4 4 42 
22 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 44 
23 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 46 
24 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 45 
25 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 47 
26 4 5 3 3 3 3 2 5 5 5 38 
27 3 3 5 5 5 4 5 3 5 5 43 
28 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 44 
29 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 47 
30 5 4 5 4 5 4 3 4 5 5 44 
31 4 5 5 3 5 5 3 5 5 4 44 
32 5 5 4 3 5 4 3 3 5 4 41 
33 3 5 4 4 5 5 5 5 3 4 43 
34 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 47 
35 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 43 
 
 
36 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 46 
37 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 46 
38 4 5 5 3 5 3 4 5 5 5 44 
39 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 45 
40 4 5 3 5 4 5 3 5 5 4 43 
41 5 5 4 4 5 3 4 5 5 3 43 
42 5 5 5 5 3 5 3 4 4 4 43 
43 5 3 4 3 5 3 4 4 5 5 41 
44 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 45 
45 4 3 5 4 5 4 5 5 4 4 43 
46 4 5 5 5 3 3 4 4 4 3 40 
47 5 4 4 3 3 4 5 3 5 5 41 
48 5 4 5 2 2 2 2 2 5 5 34 
49 4 3 4 4 3 4 3 3 5 5 38 
50 5 3 5 5 4 3 5 5 5 4 44 
51 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 43 
52 4 5 4 5 4 5 3 5 5 4 44 
53 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 44 
54 5 5 4 5 5 3 5 4 5 5 46 
55 4 5 4 5 5 4 4 3 5 4 43 
56 5 4 5 4 3 4 5 4 4 5 43 
57 3 3 5 5 4 4 3 4 2 3 36 
58 5 4 5 4 4 3 4 5 3 5 42 
59 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 44 
60 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 47 
61 5 5 5 3 4 5 4 5 4 4 44 
62 5 4 5 4 4 5 4 5 5 2 43 
63 4 5 5 4 2 5 5 5 4 5 44 
64 5 2 3 5 4 5 4 4 3 3 38 
65 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 43 
66 5 4 5 3 4 5 4 5 4 3 42 
67 3 5 5 3 4 4 5 3 5 5 42 
68 4 3 5 5 4 4 5 4 4 3 41 
69 4 4 4 5 5 3 3 4 5 3 40 
70 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 45 
71 3 3 5 3 4 4 3 3 5 4 37 
72 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 42 
73 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 45 
74 5 4 3 5 3 5 4 4 5 3 41 
75 5 5 4 5 3 4 5 3 5 4 43 
76 3 4 5 5 5 5 5 3 5 4 44 
77 5 4 3 3 4 4 5 4 3 3 38 
78 4 2 5 5 2 5 5 3 3 5 39 
79 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 46 
80 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 40 
 
 
81 4 5 5 3 3 4 4 4 4 5 41 
82 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 44 
83 5 3 5 4 4 5 4 5 5 4 44 
84 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 41 
85 4 5 4 5 4 2 5 4 5 4 42 
86 5 5 5 5 3 3 5 4 4 3 42 
87 4 5 3 4 4 4 4 5 5 4 42 
88 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 44 
89 5 5 4 5 2 2 5 4 5 5 42 
90 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 45 
91 3 5 5 5 5 5 3 5 4 4 44 
92 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 45 
93 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 46 
94 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 46 
95 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 48 
96 5 4 4 4 5 3 4 4 4 3 40 
97 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 42 


















1 2 3 4 5 6 7 
1 5 5 4 5 4 3 5 31 
2 5 4 5 4 5 5 5 33 
3 5 4 5 5 4 4 5 32 
4 5 4 5 4 5 5 5 33 
5 2 3 3 3 4 5 4 24 
6 3 5 5 5 5 5 5 33 
7 4 5 5 4 5 5 4 32 
8 5 5 5 5 4 4 5 33 
9 4 4 4 4 3 5 5 29 
10 5 5 5 5 4 5 5 34 
11 5 5 4 5 4 5 4 32 
12 5 5 4 4 5 5 5 33 
13 4 5 5 4 5 5 5 33 
14 4 4 4 3 4 3 3 25 
15 5 4 5 5 5 5 5 34 
16 3 5 4 5 3 4 3 27 
17 4 5 5 5 5 5 5 34 
18 5 4 5 5 3 3 5 30 
19 5 4 5 5 3 5 5 32 
20 5 5 5 5 5 5 5 35 
21 5 4 4 4 5 5 4 31 
22 5 4 4 4 5 4 5 31 
23 5 5 5 4 5 4 5 33 
24 5 4 3 5 5 5 4 31 
25 4 5 5 4 5 5 5 33 
26 2 3 4 5 4 3 3 24 
27 5 5 5 5 5 5 5 35 
28 5 4 5 4 5 4 4 31 
29 5 4 3 4 5 4 3 28 
30 4 4 4 5 4 4 5 30 
31 4 5 5 5 4 4 4 31 
32 5 4 4 5 5 4 5 32 
33 5 5 5 5 5 5 5 35 
34 4 5 4 5 5 5 5 33 
35 5 4 4 5 5 5 5 33 
36 3 5 5 5 5 4 4 31 
37 5 3 5 5 4 5 5 32 
38 5 4 5 3 5 4 3 29 
39 4 3 3 4 4 4 3 25 
40 3 5 5 5 5 3 4 30 
 
 
41 5 5 4 5 4 4 3 30 
42 5 5 5 5 5 5 5 35 
43 4 2 4 4 3 4 5 26 
44 5 3 5 5 4 4 5 31 
45 4 5 5 4 5 5 5 33 
46 5 5 4 5 4 4 5 32 
47 3 4 4 4 5 4 4 28 
48 2 4 3 4 3 5 5 26 
49 5 4 3 3 3 3 3 24 
50 5 5 5 4 4 3 5 31 
51 5 5 3 5 3 4 5 30 
52 4 4 5 3 5 5 4 30 
53 5 3 5 5 4 5 5 32 
54 5 4 5 4 5 4 3 30 
55 5 3 3 5 5 4 5 30 
56 4 4 5 3 5 4 4 29 
57 4 3 4 5 4 4 3 27 
58 4 5 4 5 4 5 3 30 
59 2 5 3 4 4 3 5 26 
60 3 4 5 4 3 5 4 28 
61 3 3 4 5 5 5 4 29 
62 5 3 5 5 4 5 5 32 
63 5 5 5 5 5 3 5 33 
64 3 4 4 5 5 5 3 29 
65 3 3 3 4 4 5 5 27 
66 5 5 3 3 4 5 4 29 
67 3 5 5 5 2 3 5 28 
68 4 5 5 5 3 4 5 31 
69 5 5 5 5 5 5 4 34 
70 3 3 5 5 5 5 3 29 
71 3 3 5 4 5 5 3 28 
72 3 3 5 5 4 4 4 28 
73 3 5 3 3 2 5 5 26 
74 5 5 3 3 3 5 4 28 
75 5 3 3 3 4 4 4 26 
76 2 3 5 4 4 1 5 24 
77 5 4 5 4 4 4 5 31 
78 4 4 4 4 4 5 4 29 
79 5 3 4 4 5 5 5 31 
80 3 4 3 5 5 4 4 28 
81 3 5 4 4 5 4 5 30 
82 4 4 4 4 4 4 5 29 
83 5 5 3 4 4 5 5 31 
84 5 4 3 4 4 4 3 27 
85 5 2 5 3 4 5 5 29 
 
 
86 3 3 3 4 4 5 5 27 
87 4 4 4 5 4 5 5 31 
88 5 4 5 5 5 4 5 33 
89 2 2 4 5 4 5 4 26 
90 4 4 5 4 5 5 4 31 
91 5 5 5 5 5 3 5 33 
92 5 4 4 5 5 5 4 32 
93 5 4 5 4 5 4 5 32 
94 5 4 5 4 5 5 3 31 
95 5 3 4 5 5 5 5 32 
96 5 3 5 5 5 4 5 32 
97 5 5 5 4 4 4 3 30 
















KEPUTUSAN MENGINAP (Y) 
Sampel 
Pernyataan  
Jlh 1 2 3 4 5 6 
1 4 4 5 4 5 5 27 
2 3 3 5 4 5 5 25 
3 5 5 4 3 4 5 26 
4 5 5 5 4 5 3 27 
5 2 2 3 5 3 4 19 
6 5 5 4 3 4 5 26 
7 4 4 5 1 5 5 24 
8 4 4 4 3 4 5 24 
9 4 4 5 3 5 3 24 
10 5 5 4 4 4 5 27 
11 5 5 5 5 5 5 30 
12 5 5 4 5 4 5 28 
13 4 4 5 5 5 5 28 
14 4 4 4 2 4 3 21 
15 5 5 5 3 5 5 28 
16 3 3 4 1 4 4 19 
17 5 5 4 5 4 4 27 
18 5 5 2 3 2 5 22 
19 4 4 5 4 5 5 27 
20 5 5 4 3 4 4 25 
21 5 5 4 1 4 5 24 
22 4 4 5 3 5 4 25 
23 5 5 4 3 4 5 26 
24 4 4 4 4 4 5 25 
25 5 5 4 4 4 5 27 
26 3 3 3 3 3 3 18 
27 5 5 3 3 3 5 24 
28 4 4 4 3 4 5 24 
29 4 4 5 5 5 5 28 
30 4 4 5 3 5 3 24 
31 5 5 3 1 3 5 22 
32 3 3 4 3 4 5 22 
33 4 4 5 3 5 5 26 
34 4 4 5 5 5 5 28 
35 5 5 4 4 4 5 27 
36 5 5 4 4 4 3 25 
37 5 5 4 4 4 5 27 
38 3 3 4 4 4 3 21 
39 2 2 5 4 5 3 21 
40 2 2 5 5 5 5 24 
 
 
41 4 4 3 5 3 5 24 
42 5 5 5 5 5 5 30 
43 4 4 3 4 3 3 21 
44 4 4 4 4 4 4 24 
45 5 5 4 5 4 4 27 
46 5 5 4 3 4 5 26 
47 3 3 4 5 4 4 23 
48 3 3 3 5 3 4 21 
49 2 2 3 4 3 5 19 
50 5 5 3 5 3 4 25 
51 4 5 4 5 3 3 24 
52 3 5 4 5 4 4 25 
53 5 4 3 5 5 3 25 
54 5 5 4 3 5 3 25 
55 2 3 5 5 5 4 24 
56 5 4 3 5 3 4 24 
57 4 5 1 4 3 3 20 
58 4 4 3 3 3 3 20 
59 4 5 3 5 5 3 25 
60 5 4 4 4 4 5 26 
61 5 5 5 5 5 3 28 
62 5 4 5 4 5 1 24 
63 4 5 5 5 3 3 25 
64 4 4 2 3 3 3 19 
65 5 5 3 3 5 5 26 
66 3 4 1 4 4 4 20 
67 5 4 5 4 2 4 24 
68 5 2 3 4 4 4 22 
69 4 5 4 3 5 3 24 
70 5 4 3 5 4 4 25 
71 5 4 1 3 4 3 20 
72 4 5 3 5 4 3 24 
73 5 4 3 4 5 4 25 
74 4 4 3 5 3 3 22 
75 3 3 2 3 2 4 17 
76 4 4 3 4 3 2 20 
77 4 4 4 5 4 3 24 
78 2 2 3 5 3 3 18 
79 5 5 3 5 3 5 26 
80 5 5 3 2 3 3 21 
81 4 4 3 3 3 5 22 
82 3 3 4 1 4 5 20 
83 3 3 3 5 3 3 20 
84 3 3 4 3 4 5 22 
85 4 4 3 4 3 5 23 
 
 
86 3 3 4 3 4 5 22 
87 4 4 4 1 4 4 21 
88 4 4 4 3 4 4 23 
89 5 5 3 4 3 4 24 
90 5 5 4 4 4 5 27 
91 5 5 5 5 5 5 30 
92 5 5 3 5 3 4 25 
93 3 3 5 5 5 4 25 
94 5 5 3 3 3 5 24 
95 5 5 5 2 5 5 27 
96 3 3 4 2 4 5 21 
97 1 1 5 4 5 5 21 


















UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
PELAYANAN (X1) 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 98 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 98 100.0 







Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 





Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 43.31 25.758 .261 .099 .590 
VAR00002 43.33 23.182 .398 .243 .537 
VAR00003 43.32 26.741 .396 .196 .600 
VAR00004 43.20 24.826 .380 .202 .565 
VAR00005 43.29 26.624 .412 .163 .597 
VAR00006 43.36 23.275 .415 .317 .535 
VAR00007 43.35 25.584 .482 .200 .585 
VAR00008 43.29 24.832 .323 .208 .577 
VAR00009 43.32 24.574 .319 .220 .557 






.Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 98 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 98 100.0 







Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 




Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 33.41 28.849 .698 .583 .835 
VAR00002 33.24 31.016 .628 .477 .843 
VAR00003 33.19 32.299 .507 .410 .854 
VAR00004 33.40 31.764 .544 .364 .851 
VAR00005 33.13 33.180 .558 .520 .850 
VAR00006 33.22 32.130 .487 .409 .857 











KEPUTUSAN MENGINAP (Y) 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 75 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 75 100.0 







Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 





Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 21.60 8.826 .482 .248 .673 
VAR00002 21.62 9.884 .346 .182 .713 
VAR00003 21.54 8.730 .536 .374 .656 
VAR00004 21.40 9.576 .499 .268 .673 
VAR00005 21.47 8.773 .547 .376 .653 












  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5 
  /SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED) 





Model Variables Entered Variables Removed Method 
1 X1, X2
a
 . Enter 
a. All requested variables entered.  





Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .782
a
 .611 .596 1.094 
a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Lokasi 





Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 310.806 2 103.602 27.263 .000
a
 
Residual 190.008 95 3.800   
Total 500.815 98    
a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Lokasi   











B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 5.928 3.339  3.316 .001   
Pelayanan .288 .097 .322 2.968 .000 .736 1.359 
Lokasi .423 .142 .302 2.976 .000 .701 1.426 
















































RIWAYAT HIDUP PENULIS 
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